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1 
oortgang van de studie: een aantal jaren ging 
oor wekelijks overleg en van een communicatieplatform 
ren voor 
                                                
Voorwoord 
Dit verslag vormt het sluitstuk van mijn afstudeeropdracht aan de Open 
Universiteit (OU) Nederland in de masteropleiding Computer Science.  
Toen ik begin 1999 de studies Informatica aanpakte aan de Open Universiteit 
Nederland met de bedoeling een academische titel te halen, een ambitie die ik 
koester sinds mijn studententijd, was het lang niet zeker dat ik een 
afstudeeronderzoek zou uitvoeren in het domein Mens-Computer-
Maatschappij. De combinatie van een voltijdse baan, oorspronkelijk als leraar 
wiskunde en wetenschappen, sinds september 2002 als inspecteur, zorgde 
voor een zeer onregelmatige v
het vlot, soms was de geboekte vooruitgang omwille van de drukke 
beroepsbezigheden minimaal. 
Tijdens deze studie maakte ik deel uit van de eerste groep OU-studenten die 
in het virtuele bedrijf OTO1 samenwerkten en hierbij gebruik maakten van 
teleconferentie v
waarop ieder van op de eigen werkplek een gezamenlijke digitale werkruimte 
kon gebruiken.  
Bij de overstap van de klas naar het inspectiewerk werd ik sterker 
geconfronteerd met het belang van de interactie tussen mens en computer, 
zodat vrij snel het domein waarin ik wou afstuderen bepaald was. Omdat de 
onderwijsinspectie op zoek was naar een systeem waarbij de samenwerking 
ondersteund zou worden met behulp van computers, leek een onderzoek in 
deze materie me een uitdaging, die ik ter goedkeuring voorlegde aan de Open 
Universiteit. Open Universiteit pleit er immers voor om de afstudeeropdracht 
te laten uitvoeren in de eigen werkomgeving. Door de keuze voor deze 
afstudeeropdracht meen ik dat mijn inspanningen ook konden rende
mijn werk: de onderwijsinspectie zou gebruik kunnen maken van de 
onderzoeksresultaten bij de invoering van het elektronisch platform. 
Dit verslag kon maar gerealiseerd worden dank zij de steun van vele mensen, 
die ik hier uitdrukkelijk wil vernoemen. Mijn dank gaat vooreerst naar ir. 
Paul Oord. Hij zorgde als secretaris van de afstudeercommissie voor feedback 
over het proces bij de afstudeeropdracht. Via een regelmatig contact om de 
procesgang te helpen opvolgen en door zijn kritische vragen om me steeds 
weer op de juiste weg te zetten, ben ik erin geslaagd dit werkstuk rond te 
krijgen. Ik ben ook dankbaar tegenover dr. Cecile Crutzen, die aanvankelijk 
de taak op zich nam als voorzitter van de afstudeercommissie en in de eerste 
gesprekken mee de richting van het onderzoek heeft helpen bepalen, en 
tegenover prof. dr. Gerrit van der Veer, die bereid was voor de Open 
 
1 http://www.open.ou.nl/otonet. 
 1 
Universiteit de taak van voorzitter van de afstudeercommissie op zich te 
nemen ook al was mijn afstudeeropdracht al een eindje gevorderd. Via enkele 
zeer gerichte aanbevelingen heeft hij mijn afstuderen op het goede spoor 
gehouden. Binnen de onderwijsinspectie kon ik rekenen op dhr. René 
Vanotterdijk, die ervoor zorgde dat ik de noodzakelijke informatie kreeg in 
verband met de casus, waaraan ik mijn onderzoek wou toetsen. Hij heeft door 
rtin Valcke, prof. dr. Gerrit van der Veer en prof. dr. Charles van 
thea Van Hoyweghen en Dhr. 
ienden en kennissen en in het bijzonder mijn 
familieleden dankbaar voor de ontvangen blijken van steun tijdens de 
voorbije acht jaar van studie.  
een kritische lezing van de voorlopige versie van dit afstudeerverslag ook een 
inhoudelijke bijdrage geleverd. 
Mijn dank gaat ook naar de inspectieraad, die me de toestemming heeft 
gegeven deze casus te gebruiken voor mijn afstudeeropdracht. Voor het 
onderzoek kon ik beroep doen op een aantal experts in het domein van Mens-
Computer-Maatschappij, die via hun bijdrage ervoor zorgden dat het werk 
voldoende diepgang kon krijgen. Ik wil daarom dhr. Hans De Four, prof. dr. 
Guy De Tré, dhr. Raf Geussens, ir. Herman Koppelman, dhr. Geert Mareels, 
prof. dr. Ma
der Mast danken voor de feedback bij de geformuleerde standpunten in het 
onderzoek. 
Mijn grote waardering en dank gaat ook naar alle collega’s bij de 
onderwijsinspectie, die door hun bereidwillige medewerking aan de 
bevragingen in het kader van het onderzoek en hun bemoedigende woorden 
om de studie af te ronden, een aanzienlijke bijdrage hebben geleverd aan de 
inhoud van dit verslag. Ik ben Mevr. Doro
Roger Van den Borre zeer erkentelijk voor de hulp bij de Engelse vertaling 
van de titel en de samenvatting van dit werk. 
Ten slotte ben ik ook alle vr
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2 
ie heeft deze mogelijkheden minder. Als de 
nwerkingsverband, 
een vrij recent begrip is, is het aantal onderzoeken 
m
uitg
en in de informatie- en communicatietechnologie (ICT)? 
-  elementen reikt de literatuur aan voor het invoeren van een 
etatie is, werd ervoor gekozen deze voor te leggen aan een 
Inleiding  
Een organisatie, die geografisch gespreid is, heeft het moeilijker om 
samenwerkingsverbanden op te zetten dan een organisatie die op één plaats is 
gevestigd. De verspreiding over verschillende locaties zorgt niet alleen voor 
een beperkt overleg, het is vaak ook de oorzaak van totaal verschillende 
bedrijfsculturen. Wil men in een dergelijke organisatie samenwerkingsver-
banden opzetten met behulp van de computer, dan is de strategie voor de 
invoering van een dergelijk systeem van cruciaal belang voor het slagen. In 
een organisatie met één centrale omgeving bestaan er nog tal van 
mogelijkheden om controle uit te voeren op de invoering en eventueel gepast 
op te treden bij moeilijkheden. Zo kunnen medewerkers gemakkelijk bij 
elkaar raad vragen als er zich een probleem voordoet of als ze met een vraag 
zitten. Een verspreide organisat
medewerkers bovendien allemaal op verschillende locaties werken is dit 
onderling overleg onmogelijk.  
Het onderzoek voorafgaand aan dit verslag werd uitgevoerd om na te gaan 
welke aanbevelingen er kunnen gedaan worden en welke mogelijke valkuilen 
er zijn bij de invoering van een computerondersteund same
een zogenaamd Computer Supported Cooperative Work-systeem (CSCW-
systeem), in een organisatie die geografisch verspreid is.  
Dit verslag wil een beschrijving geven van het gevoerde onderzoek en de 
resultaten ervan weergeven.  
Aangezien CSCW 
hieromtrent nog beperkt. Met dit verslag hoop ik hieraan een kleine bijdrage 
te kunnen leveren.  
O  dit onderzoek uit te werken werd eerst een drieledige literatuurstudie 
evoerd vertrekkende van volgende onderzoeksvragen:  
- wat is een CSCW-systeem en hoe is zo’n systeem verbonden met de 
ontwikkeling
- waaraan moet aandacht besteed worden als een organisatie veranderingen 
ondergaat? 
welke
samenwerkingsverband in groepen die niet constant op dezelfde plaats 
zijn? 
Uit deze literatuurstudies konden een aantal standpunten met aanbevelingen 
geformuleerd worden. Omdat het afleiden van deze standpunten een 
persoonlijke interpr
aantal experts, die ervoor moesten zorgen dat er voldoende aandacht was voor 
alle deelaspecten.  
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Om de bruikbaarheid van de geformuleerde standpunten te controleren 
werden deze ten slotte afgetoetst aan een concrete casus.  
 verslag beschrijft achtereenvolgens:  Dit
et onderzoek met een situering in de informatica en 
- 
nning, de reëel 
ies en de positie van de onderzoeker in de casus; 
nderzoek; 
edewerkers. De geformuleerde 
standpunten moeten het succesrijk invoeren van een dergelijk 
samenwerkingsverband vergemakkelijken.  
- de achtergrond van h
beschrijving van de bestudeerde casus; 
de probleemstelling; 
- de gebruikte onderzoeksmethode met de voorgenomen pla
uitgevoerde act
- de resultaten uit de verschillende fasen van het o
- de conclusies; 
- mogelijke onderwerpen voor verdere discussie. 
De resultaten van dit onderzoek kunnen aangewend worden voor elke 
organisatie die overweegt een CSCW-systeem in te voeren. De aanbevelingen 
kunnen in elk type organisatie nuttig zijn, maar ze focussen specifiek op 
organisaties met geografisch verspreide m
 4 
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t in welke mate 
enschap en techniek door de mens voor steeds nieuwe ontwikkelingen, die 
 dat teksten voortaan 
kingsverbanden. Hiervoor moeten de mensen 
Achtergrond van het onderzoek  
3.1 Algemene situering van het onderzoek 
Binnen het gevolgde opleidingstraject Technische Informatica aan de Open 
Universiteit is voor mij een van de boeiendste domeinen het 
onderzoeksgebied “Mens, computer, maatschappij”, dat nagaa
het gebruik van moderne informatie- en communicatiemedia het leven van de 
mens en de organisatie van de hele maatschappij beïnvloedt.  
De ontwikkeling van wetenschap en technologie en meer specifiek ICT heeft 
een invloed op de mens en de maatschappij. ICT beïnvloedt het menselijk 
handelen en de intermenselijke relaties. Omgekeerd zorgt het gebruik van 
wet
een invloed hebben op de maatschappij en de wijze waarop die georganiseerd 
is. 
Van bij het ontstaan van de computer was het de bedoeling dat dit toestel de 
mens zou helpen bij het uitvoeren van zijn taken. De popularisering van de 
personal computer in de tachtiger jaren van de vorige eeuw zorgde ervoor dat 
meer en meer mensen een aantal taken verrichtten met hulp van de computer. 
Zo is één van de meest spectaculaire wijzigingen de tekstverwerking: waar 
voorheen teksten via een typemachine werden geproduceerd en bij elke 
wijziging de hele tekst opnieuw ingetikt diende te worden, had de opkomst 
van de computer als één van de eerste grote gevolgen
slechts eenmalig werden ingevoerd, opgeslagen en nadien verbeterd, waarna 
het afdrukken van de verbeterde tekst veel sneller ging. 
Waar in de aanvangsjaren van het computergebruik de taken vooral gericht 
waren op het ondersteunen van individuele taken, zijn – onder invloed van 
een aantal technische mogelijkheden via allerlei communicatiekanalen – 
langzamerhand ook toepassingen ontstaan die de computer gebruiken voor 
het ondersteunen van samenwer
en de computers onderling met elkaar kunnen communiceren, er is dus een 
elektronische omgeving nodig. 
Wanneer een bedrijf besluit om over te gaan tot de invoering van een 
elektronische omgeving, dan zorgt dat niet alleen voor een technologische 
aanpassing in het bedrijf, het heeft ook een invloed op de hele organisatie, op 
de gevoerde werkprocessen en op de interactie tussen mensen. Waar de 
invoering van technologische vernieuwingen in een bedrijf met werknemers, 
die dagelijks in de bedrijfsruimten samenkomen, de mogelijkheden heeft om 
via een aangepast trainingsprogramma en met een stap-voor-stap-strategie de 
invoering succesrijk te maken, is het organiseren van deze wijziging in een 
bedrijf waar de medewerkers verspreid zijn over meerdere locaties minder 
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evident. De invoeringsstrategie en het inscholingstraject moeten immers 
rekening houden met de fysieke afstand. Het leek me daarom een mooie 
uitdaging om de invoering van een elektronische omgeving om 
samenwerking mogelijk te maken in dit type organisaties te bestuderen. Op 
basis van de resultaten van dit onderzoek wil ik een aantal aandachtspunten 
aanreiken en waarschuwingen formuleren voor mogelijke valkuilen bij de 
invoering van een CSCW-systeem in een organisatie waarvan de 
medewerkers niet dagelijks met elkaar geconfronteerd worden. Organisaties 
die op eenzelfde locatie werken kunnen immers een geleidelijke invoering 
uit 
erling zowel bij de invoering als bij het 
verdere gebruik en het onderhoud zou verlopen tot tevredenheid van zowel de 
opdrachtgevers als de gebruikers. 
overwegen en beschikken over veel meer mogelijkheden voor training en 
inscholing (on the job). 
Als leraar had ik de aangename taak om leerinhouden toegankelijk te maken 
voor leerlingen. Ook al leek de leerstof in hun ogen moeilijk, het was telkens 
weer een uitdaging om hen die aan te leren door een gepaste strategie. Van
die beroepservaring wilde ik in mijn onderzoek over CSCW uitdrukkelijk 
werken naar resultaten die niet-informatici gemakkelijk kunnen begrijpen. 
Het uitgevoerde onderzoek wou daarom niet zozeer aandacht besteden aan de 
technische specificaties voor de invoering van een CSCW-systeem. Het was 
vooral de bedoeling om na te gaan op welke manier de invoering van een 
CSCW-systeem moet voorbereid worden en welke aspecten in rekening 
moeten gebracht worden opdat de interactie tussen mens en machine en de 
interactie tussen de mensen ond
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3.2 Situering van de casus in het onderzoek 
Het onderzoek werd via een concrete casus getoetst op bruikbaarheid. Deze 
casus betreft de invoering van een communicatieplatform bij de 
onderwijsinspectie van de Vlaamse Gemeenschap. 
De beoogde werkorganisatie in de casus is vergelijkbaar met tal van andere 
organisaties, die bij de invoering van een CSCW-systeem de resultaten van 
dit onderzoek zouden kunnen gebruiken: 
- Een bedrijf dat werkt met handelsvertegenwoordigers heeft nood aan een 
goed CSCW-systeem zodat de communicatie niet unilateraal (van de 
vertegenwoordiger naar het bedrijf) gaat, maar dat ook contacten mogelijk 
zijn tussen vertegenwoordigers onderling, ook al zijn ze op andere 
locaties actief.  
- De fileproblemen nopen sommige bedrijven tot het organiseren van 
telewerken waardoor een geografisch gespreide organisatie ontstaat.  
- Bedrijven die met verschillende vestigingen werken hebben nood aan 
goede samenwerkingsverbanden om – ondanks de geografische spreiding 
– toch bij de klant over te komen als één bedrijf. 
- Bedrijven die werken met teams met een steeds wisselende samenstelling 
en waarbij de teamleden niet noodzakelijk in dezelfde werkomgeving 
(moeten) werken, zullen moeten zoeken naar tools om die samenwerking 
vlot te laten verlopen. 
Om de toetsing aan de concrete casus goed te kunnen begrijpen, is enige 
voorkennis nodig van de organisatie binnen deze casus, van de noden aan een 
communicatieplatform, van de verwachtingen en oplossingen erdoor en van 
de tot nu toe gevolgde invoerstrategie. 
3.2.1 De onderwijsinspectie 
De onderwijsinspectie van het Vlaams Ministerie van Onderwijs en Vorming 
is ingedeeld in 5 niveaukorpsen (Basisonderwijs (BaO), Secundair Onderwijs 
(SO), Volwassenenonderwijs-Basiseducatie (VWO), Centra voor 
Leerlingenbegeleiding (CLB) en Deeltijds Kunstonderwijs (DKO)).  
Deze organisatie is verantwoordelijk voor de controle en het toezicht op de 
onderwijskwaliteit op mesoniveau via het concept van doorlichtingen (audits) 
van scholen/centra en adviserend voor de beleidsvoorbereiding op 
beleidsniveau (macro- of systeemniveau). De doorlichtingen van scholen en 
centra worden door de instellingen voorbereid met behulp van een aantal 
documenten, die de inspectie ter beschikking stelt. Daarnaast maakt de 
inspectie gebruik van de gegevens die de scholen en centra op regelmatige 
basis doorsturen naar het Departement Onderwijs. Bij de doorlichting worden 
een aantal instrumenten2 gebruikt.  
Verder krijgt deze organisatie een aantal bijkomende taken zoals de 
goedkeuring van de schoolcurricula (in Vlaanderen vertaald in leerplannen3), 
                                                 
2 Onder een instrument moet een document (tekstbestand of rekenblad) worden verstaan dat 
op een gestructureerde manier de aanpak van een deelonderzoek stuurt. 
3 De controle van de leerplannen verloopt via vaste procedures, waarbij de documenten zelf 
niet langer fysiek, maar wel digitaal worden aangeboden door de leerplanindieners.  
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de evaluatie van innovatieprojecten in het onderwijs, controle op het effect 
van tijdelijke maatregelen die de Vlaamse Regering heeft genomen met 
betrekking tot het onderwijs, controle op het huisonderwijs4 en de advisering 
van aanvragen voor het verwerven van elders verworven competenties 
(EVC). De inspectie wil bij de uitvoering van al deze taken streven naar een 
gelijkgerichte, kwaliteitsvolle aanpak. 
Deze organisatie wordt bestuurd door een coördinerend inspecteur-generaal, 
bijgestaan door een inspecteur-generaal voor het Basisonderwijs en een 
inspecteur-generaal voor het Secundair Onderwijs. 
De coördinerend inspecteur-generaal neemt zelf de leiding op zich voor de 
drie andere niveaus, bijgestaan door één coördinerende inspecteur. 
De inspecteur-generaal van het Basisonderwijs wordt in zijn taken bijgestaan 
door vier coördinerende inspecteurs, de inspecteur-generaal van het Secundair 
Onderwijs wordt bijgestaan door twee coördinerende inspecteurs. 
De coördinerend inspecteur-generaal, beide inspecteurs-generaal en de twee 
coördinerende inspecteurs secundair onderwijs beschikken over een beperkt 
aantal administratieve medewerkers en al deze personen hebben een 
kantoorruimte in de gebouwen van het Departement Onderwijs in Brussel. Zij 
beschikken daar over een computer die aangesloten is op het netwerk van het 
Departement. Dit is het zogenaamde “intranet”. Alle inspecteurs van de 
verschillende niveaus en de vier coördinerende inspecteurs Basisonderwijs 
werken vanuit een thuiskantoor, waar ze beschikken over een computer met 
een snelle internetverbinding. Ze hebben van thuis echter géén toegang tot het 
intranet in de gebouwen van het Departement en kunnen daar bijgevolg ook 
geen informatie ophalen. Op deze manier is de organisatie geografisch 
verspreid over een 150-tal locaties. Deze toestand gaf aanleiding om een 
communicatienetwerk op te zetten (zie verder 3.2.2). 
Binnen de hele organisatie is sinds een vijftal jaar een ontwikkelingscel 
opgestart. Deze cel wordt bemand door vier personen die conceptueel 
denkwerk willen verrichten ter voorbereiding van het doorlichtingswerk in de 
nabije toekomst. De leiding berust bij een coördinerende inspecteur, die sinds 
september 2005 vrijgesteld is om deze groep aan te sturen. 
Omwille van de selectiecriteria om tot dit ambt te worden toegelaten, bestaat 
het merendeel van het huidige inspectiekorps uit vijftigplussers. Dit heeft tot 
gevolg dat hun ICT-vaardigheden zeer uiteenlopend zijn: de meeste 
inspecteurs hebben in hun oorspronkelijke opleiding immers geen 
computerkennis opgedaan en de grote verschillen in kennis zijn een gevolg 
van de individuele nascholingsinitiatieven. 
3.2.2 Waarom had de onderwijsinspectie een CSCW-
systeem nodig? 
De taakinvulling van de inspecteurs bestaat dus voor een belangrijk gedeelte 
uit veldwerk, waarbij bezoeken aan de scholen en de centra moeten afgelegd 
                                                 
4 In België bestaat een wet op de leerplicht (29 juni 1983). Deze wet verplicht jongeren tot de 
leeftijd van achttien jaar onderwijs te volgen. Aan die verplichting kan voldaan worden door 
het volgen van onderwijs in scholen of door het inrichten van huisonderwijs. Er is met andere 
woorden geen schoolplicht. 
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worden. Een ander deel van de taakinvulling is het administratief verwerken 
van deze bezoeken en de leerplanadvisering. Alleen voor overleg worden 
regelmatig bijeenkomsten georganiseerd op korpsniveau of voor deelgroepen. 
Dit overleg bestaat dan uit het bespreken van het verslag van een doorlichting 
per team, het conceptueel vergaderen rond een of ander thema in vakgroepen 
of taakgroepen, soms in niveauoverstijgende groepen of het gezamenlijk 
vergaderen per niveau. Hiervoor wordt telkens een geschikte locatie 
afgehuurd (vaak in de gebouwen van het Departement Onderwijs in Brussel). 
Over de manier van werken van de inspectie werd in 2002 een externe audit 
verricht door Andersen (2002). Een aantal van de hieronder geformuleerde 
problemen zijn verdere uitwerkingen van de analyses die in dit rapport 
voorkomen. De organisatie kampte einde 2005-begin 2006 met een aantal 
problemen die een invloed hadden op de efficiëntie van het geleverde werk: 
Plaats- en tijdsgebonden problemen: 
Omdat de inspecteurs opereren vanuit het thuiskantoor waar zij over een 
‘stand alone’-computerinfrastructuur beschikken en de stafdiensten vanuit het 
centrale gebouw in Brussel werken in een netwerkomgeving hebben de 
inspecteurs geen toegang tot essentiële databestanden in Brussel, waardoor 
deze noodzakelijke bestanden moesten geüpload worden om via de mail te 
transporteren5.  
Door de geografische spreiding van de kantooromgeving over heel 
Vlaanderen en het ontbreken van een eigen kantoorruimte in Brussel voor alle 
leden, is het regelmatig samenkomen beperkt. De verplaatsingstijd neemt ook 
toe onder meer omwille van het stijgende aantal files6.  
Vanuit Brussel worden de doorlichtingsperioden en de samenstellingen van 
de doorlichtingsteams vastgelegd. Ook een aantal algemene vergaderingen 
worden centraal gepland. Iedere inspecteur heeft daarnaast de autonomie om 
zijn agenda verder zelf te beheren waardoor gezamenlijke (fysiek en face tot 
face) overleg, dat niet ver vooraf gepland is, steeds moeilijker valt te 
organiseren.  
Het doorlichten van scholen (een van de kerntaken) gebeurt in steeds 
wisselende teamsamenstellingen waarbij elke inspecteur een vast aantal keer 
per jaar de verantwoordelijkheid van een team krijgt en de verschillende 
teams opereren in een werkgebied gespreid over heel Vlaanderen. Binnen een 
schooldoorlichtingsteam wordt aan taakverdeling gedaan: niet alle inspecteurs 
onderzoeken dezelfde aspecten, maar globaal worden door alle teams 
dezelfde onderzoeken verricht. De steeds wisselende samenstelling met 
telkens een andere teamleider zorgt ervoor dat de documenten die de stand 
van zaken van het onderzoek weergeven verspreid over de inspecteurs zijn. 
Indien een inspecteur door ziekte een taak niet kan afwerken, blijven de 
documenten voor de overige teamleden en voor de stafdiensten onbereikbaar. 
In geval van vervanging moet gewacht worden tot de te vervangen inspecteur 
het al beschikbare materiaal kan doorgeven. De gevolgen van die organisatie 
                                                 
5 Dit probleem bestond reeds langer, maar de toename van het aantal data maakte het 
probleem alleen maar groter. 
6 De verkeersproblemen richting Brussel zijn in Vlaanderen algemeen gekend. 
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zijn tijdverlies, rendementsverlies en omslachtige procedures om aan de 
nodige gegevens en data te geraken. 
Communicatieproblemen: 
Alle communicatie (inclusief bestandstransfer) vanuit de stafdiensten met de 
inspecteurs en tussen de inspecteurs onderling (bijvoorbeeld bij een team dat 
gezamenlijk een doorlichting verricht) gebeurde noodgedwongen via mail of 
telefoon. Indien er afgedrukte documenten zijn, die in de originele versie 
doorgegeven moeten worden, maakte men gebruik van de post of wachtte 
men tot een gezamenlijke vergadering om die dan door te geven. 
In de organisatie werd de meeste correspondentie uitgevoerd via 
elektronische mail. De website7, toegankelijk voor iedereen, bevat het nodige 
materiaal dat de scholen voor de doorlichtingen dienen te gebruiken. 
Daarnaast is er ook een zogenaamde ‘beveiligde website’. Op deze website 
diende men met een gemeenschappelijke gebruikersnaam (voor alle 
inspecteurs één naam) en dito paswoord in te loggen. Er staan/stonden de 
documenten die intern beschikbaar moeten zijn. De organisatie van deze 
website is ingedeeld volgens de verschillende korpsen. Er is echter alleen 
mogelijkheid om documenten te downloaden, zodat dit deel niet gebruikt kan 
worden voor het doorgeven van informatie. Dit “extranet” heeft dus bijzonder 
weinig communicatie-mogelijkheden.  
Het mailverkeer steeg de laatste jaren exponentieel mede door het feit dat de 
inspecteurs zowel voor hun kerntaak (doorlichten) als voor hun professionele 
ontwikkeling steeds meer in teams werken. 
Het professionele ontwikkelingswerk (met het oog op de verdere uitbouw van 
een kwalitatieve controle) vraagt om permanente communicatie en de 
telefoon en de mail zijn niet de aangewezen communicatiemedia om op die 
wijze conceptueel ontwikkelingswerk te doen.  
De gevolgen zijn dat meer en meer vergaderingen in Brussel worden belegd 
met veel tijdverlies omwille van de verplaatsingen (zowel de verplaatsingstijd 
als de files nemen toe) en efficiëntieverlies. 
Administratieve problemen: 
Omdat de inspecteurs werken op stand-alone-computers in de individuele 
kantoren is het zeer moeilijk om een documentensysteem op te zetten dat via 
herkenbare codes en metadata beheerd wordt. De mogelijkheden om dit soort 
noodzakelijke documentenkenmerken vanuit Brussel te programmeren en te 
beheren tot het niveau van de individuele computer zijn zeer beperkt. 
Bovendien zorgt het verspreid werken voor een gevaar op inconsistentie van 
de gebruikte documenten.  
Het gevolg van deze werkorganisatie is dat er extra investeringen moeten 
gebeuren in mensen en middelen om alsnog een beheersbare en transparante 
documentenflow en databeheer op te zetten vanuit de stafdiensten. 
 
                                                 
7 http://www.onderwijsinspectie.be. 
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Aanbods- en taakbeheersprobleem: 
De inspectie werkt voorlopig alleen met een statische website met een publiek 
luik om het aanbod aan publieke instrumenten en documenten voor scholen 
(externen) te verzekeren en een beveiligde website om intern het aanbod te 
garanderen. Onderling communiceren, het taakmanagement, de 
taakvoortgang en taakbeheer zijn omzeggens niet mogelijk vanuit de 
thuiskantoren. Ook de conceptuele onderbouwing en de praktische 
ontwikkeling van documenten en instrumenten wordt in hoge mate 
verhinderd door het individueel werken op zoveel verschillende locaties. Het 
gevolg is dat er tijd- en rendementsverlies optreedt bij het professioneel 
ontwikkelen van documenten en instrumenten, nodig bij het uitvoeren van de 
kerntaken. 
3.2.3 Welke oplossingen biedt een CSCW-systeem? 
De meeste van hoger genoemde problemen kunnen opgelost worden door de 
invoering van een elektronisch communicatieplatform. 
De essentie van het veranderingsproces is het gebruiken van 
internetfaciliteiten, waarover elke inspecteur beschikt. Omdat elke inspecteur 
beschikt over voldoende recente computerhardware met een snelle 
internetaansluiting, betekent de invoering van een dergelijk elektronisch 
platform het installeren van gepaste software op de computers, het 
gebruiksklaar maken van het platform en de nodige nascholing geven om 
deze nieuwe tool op een adequate manier te gebruiken.  
Een collaboratief digitaal platform moet dus de mogelijkheden bieden om 
vanuit de bestaande hardware-infrastructuur een oplossing te bieden voor de 
opgesomde problemen. Concreet wil men een architectuur opzetten die het 
mogelijk maakt om vanuit de individuele computers te blijven werken, maar 
door in te loggen op een gemeenschappelijk platform ook te beschikken over 
de mogelijkheden om tijd- en plaatsonafhankelijk te werken, door on-line-
communicatie te verrichten via een chatsysteem met zelfs visuele 
conferentiemogelijkheden, door on-line samen te werken aan documenten en 
door via geautomatiseerd versie- en metadatabeheer te zorgen voor een 
overzichtelijke documentenflow. Verder kan deze tool gebruikt worden om 
op een geautomatiseerde manier aan taakmanagement te doen en de 
taakvoortgang op te volgen en te beheren. 
Door het invoeren van een CSCW-systeem wil de organisatie ook het 
mailverkeer tot een minimum herleiden, zorgen voor plaatsonafhankelijke 
samenwerkingsmogelijkheden en het aantal verplaatsingen (en dus ook het 
tijdverlies hierdoor) minimaliseren. 
3.2.4 Huidige stand van zaken in verband met de invoering 
Na een principiële goedkeuring voor het invoeren van een elektronisch 
communicatieplatform door de inspectieraad (dit is de vergadering van de 
coördinerend inspecteur-generaal met de inspecteurs-generaal), werd besloten 
om met een beperkte niveauoverstijgende werkgroep (NOW) van inspecteurs 
met grote affiniteit met informatie- en communicatietechnologie (ICT) de 
invoering voor te bereiden. Deze NOW-ICT heeft de volgende stappen gezet: 
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Bij een eerste bijeenkomst (12 oktober 2005) werd nagedacht over de 
invoering van een elektronisch communicatieplatform. Afgesproken werd dat 
vanuit elk van de korpsen nagedacht zou worden over de gewenste 
functionaliteiten van een dergelijk platform. Deze documenten zouden 
verzameld worden om te komen tot een eerste versie van de behoeften van het 
elektronisch communicatieplatform tegen 5 november 2005. Deze rondvraag 
resulteerde in een lijstje van vier reeksen vereisten (zie bijlage 1). Dit 
document kon dan verder verfijnd en/of aangevuld worden na kennismaking 
via demonstraties van een beperkt aantal pakketten. 
Bij de tweede bijeenkomst op 23 november 2005 werden door deze NOW-
ICT drie demonstraties bekeken: Smartschool, eRoom en Microsoft 
Sharepoint. 
Bij elk van deze pakketten werd nagegaan in welke mate de vooropgestelde 
functionaliteiten beschikbaar waren en of er nog nieuwe functionaliteiten 
dienden toegevoegd te worden. 
Na deze voorstellingen werden de aanwezigen uitgenodigd individueel een 
evaluatie te maken op basis van 4 criteria:  
- Gebruiksvriendelijkheid voor alle inspecteurs 
- Techniciteit 
- Uitbreidbaarheid 
- Ondersteuning en prijskaartje. 
In de vergadering van 19 december 2005 heeft deze werkgroep de criteria 
opgesteld voor de aankoop van een communicatieplatform. Rekening 
houdend met de wettelijke verplichtingen moeten vervolgens met die criteria, 
in samenspraak met de mensen van de administratie (de dienst boekhouding 
en de dienst departementale informatiecoördinatie (DIC)) offertes 
aangevraagd worden. Pas na de ontvangst van de offertes, kon overgegaan 
worden tot een daadwerkelijke invoering. Vanuit de inspectieraad werd, 
omwille van de langdurige procedure met offertes – minimum één maand, 
gevraagd om dit snel af te ronden zodat voor eind februari 2006 een aankoop 
kon gerealiseerd worden.  
Omwille van de gelijkgerichtheid tussen de verschillende departementen en 
om financiële redenen werd in februari 2006 echter besloten om het pakket 
Microsoft Sharepoint, dat in een aantal andere departementen zal gebruikt 
worden, te implementeren. Dit pakket kreeg voor alle departementen samen 
de naam Labora. De onderwijsinspectie kreeg hiervan een deelplatform 
toegewezen. In het vervolg van dit afstudeerverslag zal voor elke verwijzing 
naar dit concrete samenwerkingsplatform de naam Labora gebruikt worden, 
in tegenstelling tot de algemene verwijzing naar een CSCW-systeem. 
In de periode maart-juni 2006 wou de inspectieraad Labora laten vormgeven, 
rekening houdend met de bestaande organisatiestructuur, die men eerst goed 
in kaart wou brengen. Hiertoe werden drie inspecteurs uit verschillende 
niveaus tijdelijk vrij geroosterd van andere activiteiten om – op basis van hun 
expertise en de veldkennis op het eigen niveau en in overleg met externe 
specialisten – een eerste fase van de invoering voor te bereiden. Een grondige 
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discussie in deze cel gangmakers8 tussen deze drie personen en de 
leidinggevende coördinerende inspecteur van de ontwikkelingscel bracht de 
verschillen in de werkprocessen in de onderscheiden niveaus in kaart en 
resulteerde in het aanmaken van een aantal concrete werkruimtes die sterk 
gestandaardiseerd zijn. 
Deze cel gangmakers legde de resultaten van die voorbereiding 
achtereenvolgens voor aan de inspectieraad en aan de NOW-ICT, om ten 
slotte via een presentatie aan alle collega’s te tonen hoe de toekomstige 
werking er zou gaan uitzien. 
Eind augustus 2006 heeft men dan een eerste aanzet voor de invoering 
gegeven. Omwille van de zeer verscheiden kennis van ICT-toepassingen bij 
de individuele inspecteurs verwachtte men dat de invoering van een 
dergelijke omgeving gepaard zou gaan met weerstanden, met onzekerheden 
en tal van kritische vragen. De leiding van de organisatie besliste daarom, 
naast de keuze van wat men precies eerst zou implementeren, zeker aandacht 
te besteden aan de acceptatie van dit nieuwe communicatieforum en aan de 
inscholing. Er werd daarom gestart met nascholingssessies in Brussel, waarbij 
deze drie personen het hele korps telkens in een beperkte groep leerden 
omgaan met het platform, zodat vanaf september 2006 een eerste deelaspect 
kon gebruikt worden.  
De eerste fase van de invoering vertrok daarom vanuit de eis tot een 
laagdrempelige start met een beperkt gebruik. Omwille van de 
herkenbaarheid voor de inspecteurs werd gekozen voor een nabootsing van de 
bestaande procedure rond de centrale kerntaak van de inspecteurs, met name 
de doorlichting van scholen. Hiertoe werden de mogelijkheden voor zowel 
download- als upload-activiteiten beschikbaar gesteld. Er werd gekozen om 
in eerste instantie het gebruik te beperken tot het gemeenschappelijk 
verzamelen, gebruiken en verwerken van alle documenten die gerelateerd zijn 
aan een schooldoorlichting. Andere deelaspecten (adviezen voor leerplannen, 
nuttige ervaringen of beleidsvoorbereiding en alle overige controles) werden 
voorlopig nog niet opgenomen in de eerste invoeringsfase. Relatief snel heeft 
men de “beveiligde” website afgebouwd zodat iedereen verplicht was het 
communicatieplatform te gebruiken9. Daarnaast werden per korps een tweetal 
experimentele groepjes opgestart, die in deze aanvangsfase zouden uittesten 
hoe de beschikbare virtuele werkruimte inzetbaar was voor werkgroepen. 
Momenteel wordt de volgende fase, gestart in het voorjaar van 2007, 
voorbereid. In deze tweede fase worden de andere kernprocessen van 
inspecteurs en de ondersteunende processen vanuit Brussel voorzien. Het 
documentenbeheer zal verder uitgewerkt worden via dit platform om zo een 
koppeling te kunnen maken met een archiveringssysteem en met de 
databanken die momenteel worden opgebouwd. Daarnaast is het uitdrukkelijk 
de bedoeling om elke inspecteur geleidelijk aan ook de kans te geven binnen 
een vast te leggen procedure aanpassingen aan te brengen op deelaspecten 
van het platform met de bedoeling Labora zo goed mogelijk te laten 
aansluiten op de individuele noden.  
                                                 
8 Verder in de tekst zal deze groep ook nog aangeduid worden als de verantwoordelijken voor 
het invoertraject. 
9 Zoals verder zal blijken is dat niet in alle korpsen even drastisch gebeurd. 
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4 
 kunnen vormen voor het uitwerken van een strategie bij het 
beschreven ervaringen – geen valkuilen te 
hrone momenten en/of tussen verschillende plaatsen. Op 
ruik en onderhoud) van een CSCW-systeem in een 
organisatie, die gekenmerkt is door een geografisch verspreide 
kantooromgeving? 
Probleemstelling  
Het onderzoek wil op een wetenschappelijk gefundeerde basis leiden tot het 
formuleren van een aantal standpunten over de invoering, het gebruik en het 
onderhoud van een CSCW-systeem. Het onderzoek richt zich naar 
organisaties waar de administratieve activiteiten een samenwerking 
noodzakelijk maken en waarbij de verschillende participanten niet synchroon 
en op een gemeenschappelijke plaats aanwezig (kunnen) zijn. Deze 
standpunten moeten een beschrijving geven van de elementen waaraan 
aandacht moet besteed worden bij dit veranderingsproces zodat ze het 
uitgangspunt
opzetten van een elektronisch samenwerkingsverband bij toekomstige 
gebruikers.  
Het onderzoek wil nagaan in welke mate al een aantal ‘vuistregels’ of 
gefundeerde aanbevelingen terug te vinden zijn in de beschikbare literatuur 
en of er – op basis van de 
beschrijven zijn waarin diegenen, die een dergelijk CSCW-systeem willen 
invoeren, niet mogen trappen.  
In dit onderzoek zal de aandacht speciaal gericht worden op de aspecten die 
minder gemakkelijk op te lossen zijn indien de menselijke interactie moet 
gebeuren op async
deze manier wil het onderzoek tegemoet komen aan één centrale 
onderzoeksvraag: 
Wat zijn de modaliteiten en de knelpunten bij de invoering (en dus ook 
bij het verdere geb
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5 h ek  
me nodig het 
onderzoeksstrategieën: een 
erschuren et al., 2000).  
nodige 
at is een CSCW-systeem en hoe is een dergelijk systeem verbonden 
en in de ICT? 
agen fundamentele informatie aanleveren nodig 
angrijke tendensen er te beschrijven vallen en wie de 
n viel aan de 
. 
                                                
Met ode van onderzo
5.1 Opzet en methode 
Om deze afstudeeropdracht goed aan te pakken leek het 
onderzoek op te bouwen op twee 
bureauonderzoek en een casestudy (V
5.1.1 Het bureauonderzoek 
De bedoeling van het bureauonderzoek was eerst de 
elen via literatuurstudie.  achtergrondinformatie te verzam
Concreet waren hiervoor twee onderzoeksvragen de uitgangspositie: 
onderzoeksvraag 1: 
W
met de ontwikkeling
 
onderzoeksvraag 2: 
Waaraan moet aandacht besteed worden als een organisatie 
veranderingen ondergaat? 
Omdat beide onderzoeksvr
voor het eigenlijk onderzoek, dienden beiden vooraf uitgevoerd te worden via 
Capita Selecta Afstuderen. 
Voor het onderzoek naar de inhoud van CSCW-systemen en de evolutie 
ervan in samenhang met de ICT-ontwikkelingen, plande ik een 
literatuurstudie waarbij via internet referenties naar artikels gezocht werden. 
De bedoeling was om ermee na te gaan wat CSCW precies is, welk 
begrippenkader men hier gebruikt, hoe een dergelijk systeem georganiseerd 
wordt, welke bel
belangrijkste auteurs over dit thema zijn. Het resultaat zou vastgelegd worden 
in een document. 
Omdat de invoering van een CSCW ook ingrijpende veranderingen in de 
werkprocessen in een organisatie kan veroorzaken, leek het me nodig 
tegelijkertijd ook basiskennis op te doen over het effect van 
veranderingsprocessen in een organisatie. Hiertoe werd gezocht naar geschikt 
cursusmateriaal, dat in het studiegebied Psychologie te bestudere
Open Universiteit. Deze studie kon eveneens afgerond worden met een 
document dat meteen aan een casus gelinkt diende te worden10
 
10 Het spreekt voor zichzelf dat de keuze van de casus dezelfde was als die van het 
afstudeeronderzoek. 
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Beide deelonderzoeken vormden de basis voor de derde literatuurstudie, die 
 elementen reikt de literatuur aan voor het invoeren van een 
ge 2
een antwoord moest geven op de volgende onderzoeksvraag:  
onderzoeksvraag 3: 
Welke
samenwerkingsverband in groepen die niet constant op dezelfde plaats 
zijn? 
Opnieuw zou literatuurstudie hiervoor de nodige informatie moeten 
opleveren. Daarvoor zou de al beschikbare literatuurlijst nog uitgebreid 
worden met specifiek materiaal ter zake. Na een reflectie over deze 
onderzoeksvraag besloot ik om bij deze zoektocht naar artikels te werken op 
basis van een achttal aspecten (telkens met een aantal deelonderzoeksvragen) 
die ik hierbij als uitgangspunt nam (zie bijla ). Alle bruikbare elementen 
ie moest me toelaten om het materiaal te verzamelen 
oest een samenhangend 
unten, die ook aan een aantal ervaren gebruikers 
uden voorgelegd worden. 
, die in de werkomgeving 
icatieplatform zou invoeren. Deze toetsing zou de 
(met aanbevelingen en/of 
n dit onderzoek moet aangeven in welke mate de standpunten 
tal gefundeerde (en getoetste) 
uit de geselecteerde artikels werden in eerste instantie gelinkt aan een of meer 
van deze aspecten en deelonderzoeksvragen. 
Deze derde literatuurstud
om een aantal standpunten te formuleren over de aanpak bij de invoering van 
een CSCW-systeem. 
Omdat de analyse van dit bronnenmateriaal een zeer persoonlijke interpretatie 
was, wou ik de resultaten toetsen aan deskundigen en aan ervaren gebruikers. 
Daartoe sprak ik ervaringsdeskundigen aan om hen via gerichte bevragingen 
de voorlopige standpunten te laten bijsturen, gebruik makende van een 
(verkorte) Delphitechniek (Linstone et al., 2002, Verschuren et al., 2000). 
Bovendien vroeg ik hen de eventuele hiaten nog aan te wijzen en/of geschikte 
aanvullende lectuur aan te bevelen. Het resultaat m
geheel worden van standp
van een CSCW-systeem zo
5.1.2 De casestudy 
Op basis van de resultaten van de bevragingen van de experts en de ervaren 
gebruikers, zouden de standpunten in een definitieve vorm geformuleerd 
worden. Deze zouden dan getoetst worden aan een concrete casus. Voor deze 
casus wou ik werken met een concrete organisatie
een nieuw commun
volgende onderzoeksvraag moeten beantwoorden: 
onderzoeksvraag 4: 
In welke mate komen de standpunten 
waarschuwingen voor mogelijke valkuilen) voor in deze casus en hoe 
wordt dit gepercipieerd door de gebruikers? 
Het resultaat va
bruikbaar zijn en of de aanbevelingen en de gesignaleerde valkuilen 
voorkwamen.  
Door deze hele aanpak wou ik trachten een aan
standpunten te formuleren. 
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5.2 Planning en verantwoording 
De oorspronkelijke planning, opgemaakt bij het ontstaan van het idee voor de 
afstudeeropdracht (zie bijlage 3) voorzag
onderzoeken rond de eerste twee onderz
 dat de hele voorstudie (de beide 
oeksvragen in de Capita Selecta) 
de 
fase
.2
- 
- 
en het onderhoud van 
artners van de tweede fase met de vraag naar het 
m
ken naar gesprekspartners voor de 
5.2
- 
e mensen die als leidinggevende ervaring 
- 
oeken naar een 
erd voor het gebruik van asynchrone 
- 
 tot nieuwe literatuurverwijzingen, die verder aangewend zullen 
- 
afgerond kon worden vooraleer aan de onderzoeksvraag 3 en de toetsing aan 
casus werd begonnen. De afstudeeropdracht zelf zou dan in drie grote 
n kunnen worden ondergebracht: 
5 .1 Eerste fase: voorbereiding 
Vertrekkend van de literatuurstudie uit de Capita Selecta Afstuderen, de 
verdere literatuurstudie uitvoeren naar beschrijvingen over ervaringen met 
het invoeren van CSCW en het uitgevoerde traject. 
Hieruit enkele (voorlopige) standpunten formuleren die beschrijven welke 
de beste strategie is voor de invoering, het gebruik 
een CSCW. Dit kan door een aantal voorlopige vuistregels of 
aanbevelingen te formuleren. Eventuele tegenstrijdige meningen, die uit 
de literatuurstudie zouden blijken, tegenover elkaar afwegen en aanbieden 
aan de gespreksp
for uleren van een voorkeur met verantwoording.  
- Parallel met de literatuurstudie zoe
tweede fase. Tegelijkertijd nagaan welke de meest geschikte 
bevragingsmethodieken zijn, rekening houdend met het aantal 
gesprekspartners. 
.2 Tweede fase: formulering 
Deze resultaten (standpunten met vuistregels of aanbevelingen) toetsen op 
bruikbaarheid en correctheid. Hiervoor een beroep doen op een beperkt 
aantal “experts”, met nam
opdeden bij het invoeren van een CSCW- of een elektronische omgeving, 
en ontwikkelaars van samenwerkingssoftware. Hen zou gevraagd worden 
op de voorgestelde resultaten te reageren met de bedoeling de resultaten te 
verfijnen. Initieel wil de bevraging schriftelijke feedback krijgen van de 
verschillende experten.  
De schriftelijke reacties verwerken en opnieuw aanbieden aan de experts. 
Vervolgens de verschillende meningen met elkaar confronteren. Dit 
laatste zou (afhankelijk van de bereidheid van de betrokken personen) bij 
voorkeur gebeuren met een bijeenkomst. In dat geval z
externe moderator, die het gesprek leidt, zodat de onderzoeker zich kan 
concentreren op de inbreng van de gesprekspartners. Indien een 
samenkomst niet lukt, wordt geopte
communicatie, waarbij iedereen via een eenvoudig communicatieplatform 
reacties kan geven op en reacties kan lezen van anderen.  
Naast het bijsturen van de voorlopige resultaten moeten deze contacten 
ook leiden
worden om het geheel te verfijnen.  
Op dat ogenblik wil het onderzoek het geheel aan raadgevingen 
(geformuleerd in de standpunten) ook aftoetsen aan gebruikers van een 
 19 
CSCW. De gehanteerde bevraging is voorzien in de vorm van een 
enquête. 
Het resultaat van deze tweede fase zou een samenhangend geheel moeten 
vormen van standpunten
- 
 die een basis van uitgangspunten en 
e invoering, het gebruik en het onderhoud 
ventuele tegenstrijdige standpunten zal een 
5.2
- 
unnen aanpakken, was 
- uw 
lementen op te nemen die de geformuleerde 
- den tot een conclusie over de bruikbaarheid van de 
gepresenteerde onderzoeksresultaten en van de evaluatie van de gebruikte 
onderzoekstechnieken.  
- Deze fase kan ook leiden tot het formuleren van voorstellen voor verder 
onderzoek. Hier situeert zich het specifieke gedeelte van de 
afstudeeropdracht. 
waarschuwingen vormen bij d
van een CSCW-systeem. Bij e
verantwoorde keuze gemaakt worden. Onduidelijkheden worden prioritair 
verhelderd. Het eindresultaat zou het generieke deel van de 
afstudeeropdracht vormen. 
.3 Derde fase: toetsing 
Het resultaat van de literatuurstudie en de bevragingen uit beide vorige 
fases via enquêtes en observaties bij de invoering in de concrete casus 
toetsen op de bruikbaarheid bij nieuwe gebruikers en leidinggevenden. 
Om dit onderzoek in de concrete casus goed te k
het nodig de casus te kunnen opvolgen van bij de aanvang. Door een 
beginbevraging (via een individueel in te vullen invuldocument) te 
organiseren, kon de situatie voor de invoering in kaart gebracht worden. 
Tegelijkertijd zou een observatie tijdens de eerste kennismaking zorgen 
voor een nuancering van de ontvangen resultaten. 
Na een (korte) periode van gebruik via een tweede bevraging (opnie
een individueel in te vullen document) nagaan in welke mate de 
gebruikers het invoertraject als positief hebben ervaren. Door in de vragen 
voor beide enquêtes e
standpunten konden staven of weerleggen, hoopte ik een bevestiging van 
de standpunten te zien of enige nuancering erin te moeten aanbrengen. 
Deze fase moet lei
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5.3 Uitvoering van het onderzoek en de positie van de 
onderzoeker 
5.3.1 De uitvoering van het onderzoek en de bijsturingen 
van de planning 
Hoewel de oorspronkelijke planning (zie 5.2) een chronologisch verloop van 
een aantal onderzoeksactiviteiten had voorzien, werd het onderzoek in 
realiteit niet op deze manier gevoerd.  
Zodra het onderwerp van deze afstudeeropdracht werd geformuleerd, werd 
aan de facultaire toetsingscommissie in april 2005 gevraagd tot goedkeuring 
van het onderwerp. Tegelijk werd aan de inspectieraad de toestemming 
gevraagd om de invoering van het communicatieplatform als 
onderzoekscasus te mogen behandelen11. In mei 2005 werden beide 
aanvragen gunstig beantwoord. De afstudeeropdracht werd ingezet met het 
uitschrijven van een opzet van de afstudeeropdracht. Hierin werd vastgelegd 
welke methode van onderzoek zou aangewend worden.  
De goedkeuring van dit opzet van afstudeeropdracht, een noodzakelijke 
voorwaarde om aan de afstudeeropdracht zelf te kunnen beginnen, liet echter 
veel langer op zich wachten dan oorspronkelijk gepland. Waar de 
oorspronkelijke afwerking ervan geraamd was tegen eind 2005, duurde het 
uiteindelijk tot juni 2006 vooraleer dit document goedgekeurd was. Omdat de 
te bestuderen casus ondertussen al opgestart was (zie 3.2.4), dreigde het hele 
afstudeerproject te mislukken indien de vooropgestelde volgorde van de 
planning verder zou gevolgd kunnen worden.  
Om dit te vermijden werd al voor het afronden van de cursus Voorbereiding 
Afstudeeropdracht een voorlopige planning opgemaakt (zie bijlage 4), die één 
onderdeel van de voorgenomen planning niet zou uitvoeren: de toetsing aan 
ervaren gebruikers in fase 2. Tegelijkertijd werd ook al tijd gewonnen door 
contacten te leggen met een aantal experts. Hiervoor werd gezocht in twee 
deelgroepen:  
- docenten aan de Rijksuniversiteit van Gent en aan de Katholieke 
Universiteit van Leuven werden aangeschreven, later werden ook 
contacten gelegd met een aantal docenten aan Universitaire instellingen in 
Nederland. 
- personen die enige ervaring hadden met CSCW-systemen of 
gedistribueerde samenwerking werden aangesproken. 
Hen werd gevraagd om medewerking. Van een tiental kwam een positieve 
reactie: zij zouden bereid zijn om de gevraagde feedback te leveren. 
Reeds voor de goedkeuring van het opzet van afstudeeropdracht werd begin 
mei 2006 al gestart met de studie van de interventieveranderingen. Deze 
cursus werd in juli 2006 afgerond met een werkstuk met een analyse van de 
verandering binnen de casus, zodat hiermee toch al één van beide 
                                                 
11 De handleiding van de afstudeeropdracht vermeldt om bij voorkeur een afstudeeronderzoek 
te maken binnen de eigen werkkring. 
 21 
onderzoeksvragen beantwoord was voor de startdatum van de 
afstudeeropdracht zelf.  
Problemen met het downloaden van de artikels zorgde voor een nieuwe 
vertraging (een tweede vertraging ten opzichte van de voorziene planning) 
zodat het tweede deel van de Capita Selecta Afstuderen met betrekking tot de 
literatuurstudie pas einde juni 2006 kon van start gaan. Omdat de invoering in 
de casus zou starten einde augustus kon de oorspronkelijke planning om de 
standpunten te formuleren niet verder aangehouden worden. Hoewel in de 
oorspronkelijke planning voorzien was om de eerste en de tweede fase van 
het onderzoek af te ronden vooraleer in de derde fase aan de toetsing met de 
casus te beginnen, lukte dat niet meer.  
Daarom werd het oorspronkelijke plan opnieuw bijgestuurd op twee 
manieren:  
- de literatuurstudie nodig om de onderzoeksvraag 1 te beantwoorden werd 
meteen gebruikt om ook al de artikels te selecteren, die nuttig konden zijn 
voor het beantwoorden van onderzoeksvraag 3. Bij deze literatuurstudie 
kwam het regelmatig voor dat citaten of literatuurverwijzingen in het ene 
artikel weer nuttige informatie opleverden om met deze gegevens op zoek 
te gaan naar die artikels. Zo werd de stapel beschikbare artikels nog wat 
uitgebreid. Van elk artikel werd vervolgens de inleiding en het besluit 
gelezen. Indien hieruit bleek dat het artikel materiaal kon aanbrengen om 
de evolutie van CSCW door te tijden heen en/of de technische 
mogelijkheden van CSCW te beschrijven, werd het artikel aangeduid voor 
verdere, grondige lezing. Tegelijkertijd werd nagegaan of in inleiding 
en/of besluit aanwijzingen waren om het artikel te bewaren voor de derde 
onderzoeksvraag. Indien dit voorkwam werd het artikel aangeduid voor 
verdere lezing bij het afstuderen zelf. In het totaal werden zo ruim 100 
artikels gescreend.  
- de beginsituatie van de casus werd in augustus 2006 via een eerste 
bevraging vastgelegd. Hierbij werden zoveel mogelijk vragen gesteld die, 
op basis van de literatuurstudie nuttig leken om later in standpunten en 
aanbevelingen te verwerken. Het was immers noodzakelijk om een 
meting van de nieuwe gebruikers te kunnen verrichten als ‘nulmeting’. 
De literatuurstudie leverde uiteindelijk circa 60 artikels op, bruikbaar om een 
werkstuk als resultaat van onderzoeksvraag 1 te formuleren. Dat werkstuk 
werd afgerond in oktober 2006. 
Mede door de screening bij de literatuurstudie rond onderzoeksvraag 1 kon de 
literatuurstudie voor vraag 3 in een versneld tempo afgewerkt worden en kon 
gewerkt worden aan het formuleren van de standpunten én aan het verslag 
van de beginbevraging. Een eerste versie van de geformuleerde standpunten 
kon aan de tien experts voorgelegd worden begin december 2006. Bedoeling 
was de feedback te verwerken en via de delphimethodiek een tweede ronde 
met de experts rond te krijgen tegen einde januari 2007. De bijgestuurde 
standpunten zouden dan nog net op tijd klaar kunnen zijn om een tweede 
bevraging in de casus af te nemen in februari 2007.  
Een derde vertraging werd opgelopen omdat de experts niet allen tijdig 
konden reageren op de eerste versie van de standpunten. Uiteindelijk werden 
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de eerste resultaten van de experts verzameld tegen begin februari 2007. De 
tweede bevraging binnen de casus was dus vooral gebaseerd op deze 
bijgestuurde versie van de standpunten, zonder dat de experts hierop nog een 
wederwoord hadden gekregen.  
Terwijl de tweede bevraging liep werden de experts geïnformeerd over de 
resultaten van de eerste feedback-ronde met de vraag hierop opnieuw te 
reageren. Die resultaten werden eind maart verzameld. Uiteindelijk 
reageerden acht van de tien experts. Het resultaat van dit overleg vormt een 
geheel van standpunten en aanbevelingen, die verder in dit verslag zullen 
besproken worden. 
5.3.2 Positie van de onderzoeker tegenover de casus 
Omwille van de betrokkenheid als inspecteur van het Departement, bestond 
de mogelijkheid dat het onderzoek deels uitgevoerd wordt als een intern 
onderzoek. Toch werd initieel geopteerd om bij de aanpak duidelijk als 
externe onderzoeker te fungeren. Deze optie werd ook duidelijk afgesproken 
met de opdrachtgever.  
Als inspecteur, die deel uitmaakt van de toekomstige groep gebruikers, zou ik 
als afstuderende alleen die taken vervullen die het hele korps te vervullen 
krijgt met het oog op de invoering van het elektronisch platform. Om de eigen 
rol correct te kunnen inschatten en te kunnen nagaan waar de afstuderende 
optreedt als externe onderzoeker en waar als interne medewerker in de 
organisatie, werd een logboek bijgehouden van alle activiteiten, die in 
verband met de casus verricht worden. Op deze wijze wou ik als afstuderende 
het extern-zijn van het onderzoek voldoende bewaken, vermijden dat ik het 
onderzoek zou beïnvloeden en voldoende indicatoren hebben om – op 
aangeven van de afstudeerbegeleiding en/of eigen initiatief – het gekozen 
standpunt met betrekking tot de casus te kunnen bijstellen. Het moet de 
afstudeercommissie ook in staat stellen de uitgangspositie van het onderzoek 
correct in te schatten. 
Met de onderwijsinspectie werd afgesproken dat mijn onderzoek zou gebruikt 
worden als evaluatie van de implementatie van het virtueel platform. De 
ontwikkelaars en de beheerders zouden geen inmenging hebben bij de 
bevragingen. Wel zou ik de resultaten van het onderzoek zo snel mogelijk 
doorgeven.  
Reflectie over de betrokkenheid als onderzoeker bij het proces leert dat ik als 
onderzoeker dus maar beperkt impact gehad heb op de invoering in de 
concrete casus op een viertal momenten: 
- bij de observatie van de inscholingssessies werden de verslagen ervan 
(zeer snel) doorgespeeld aan de gangmakers. 
- de resultaten van de beginbevraging werden in rapportvorm in december 
2006 aangeboden aan de inspectieraad en aan de gangmakers. Vervolgens 
werden die via het platform ook ter beschikking gesteld aan alle 
medewerkers. 
- na het interview met de gangmakers bij de tweede bevraging in maart 
2007 werden de voorlopige standpunten, zoals opgesteld na de eerste 
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ronde met de experts samen met een tussentijds verslag over de tweede 
bevraging bij de medewerkers aan de gangmakers voorgelegd. 
- eind maart 2007 werden alle resultaten van de tweede bevraging opnieuw 
in rapportvorm aangeboden aan de gangmakers (en de inspectieraad). 
Hoewel hier schijnbaar invloed vanuit het onderzoek kan ontstaan zijn op het 
invoertraject, is die zeer beperkt omdat na de initiële inscholing in augustus 
vanuit de organisatie geen stappen meer gezet zijn in een georganiseerde 
ondersteuning naar de medewerkers en omdat tot op het moment van de 
tweede bevraging geen nieuwe fase van het invoertraject is uitgevoerd. Op 
deze wijze is het onderzoek bij de eerste fase van invoering volledig 
onafhankelijk uitgevoerd. Er is vanuit de onderwijsinspectie bewust gewacht 
op deze resultaten om met de start van de tweede fase te beginnen. Deze 
tweede fase van de invoering is gestart in april 2007, toen het onderzoek 
binnen de casus al afgerond was. 
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6 zoek 
ruikt worden voor de 
Resultaten van het onder
6.1 Literatuuronderzoek 
6.1.1 Onderzoek naar evolutie van CSCW en de kenmerken 
van een dergelijk systeem 
In onderstaande synthese van de literatuurstudie wordt de evolutie van CSCW 
en de kenmerken ervan beschreven met het oog op het formuleren van 
aandachtspunten die verder in het onderzoek zullen geb
formulering van een aantal standpunten. Ze werden als dusdanig in de tekst 
aangeduid en werden nog eens samengevat in bijlage 5. 
6.1.1.1 Situering van CSCW in de geschiedenis van de informatica 
De vlugge verspreiding van de personal computers (PCs) in de jaren tachtig 
van de vorige eeuw, heeft in niet geringe mate bijgedragen tot het wijzigen 
van werkprocessen in vele bedrijven en organisaties. Aanvankelijk werd deze 
personal computer vooral gebruikt om het werk van individuele gebruikers te 
vereenvoudigen of dit werk efficiënter te laten verlopen. Omdat in veel 
bedrijven en organisaties de individueel uitgevoerde taken een impact hebben 
op de werkprocessen in het bedrijf of de organisatie, werd al snel gezocht 
naar mogelijkheden om het zogenaamde groepswerk ook te ondersteunen met 
computers. Tal van auteurs beschrijven hoe deze zoektocht leidde naar de 
zogenaamde “groupware” waarmee software wordt aangeduid die bestemd is 
om de taken van meer gebruikers te ondersteunen. Het allereerste voorbeeld 
van groupware is wellicht gepresenteerd door Douglas Engelbart in 1968 op 
de Fall Joint Computer Conference in San Francisco. Hij gaf toen een live 
demonstratie met het NLS (oNLine System), een geïntegreerd prototype van 
een samenwerkingspakket waarbij video-teleconferentie op het scherm van de 
computer en een gemeenschappelijke schermdeling een samenwerking 
volueerde. In de aanvangsjaren 
demonstreerde met Bill Paxton die op dat ogenblik in het SRI-laboratorium in 
Menlo Park was (ter Hofte, 1998). 
De invloed van de technische mogelijkheden zorgde er bovendien voor dat de 
functionaliteiten van deze groupware ook e
was het samenwerken vooral beperkt tot een of meer tools, die op de 
individuele computers werden geïnstalleerd. 
Tal van auteurs (Schmidt 1992, Grudin 1994a, ter Hofte 1998, Horn et al. 
2004, Crabtree et al. 2005) verwijzen naar I. Greif en P. Cashman die in 1984 
de term Computer Supported Cooperative Work voor het eerst zouden 
gebruikt hebben als verzamelnaam voor dit nieuwe onderzoeksveld. Bannon 
(1998) zegt ervan: “The emergence of the field of CSCW was one 
development around this time (mid-eighties), where there was a conscious 
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shift in focus towards the need to understand how people accomplish their 
activities cooperatively in the workplace. Yet another approach which also 
began to receive more coverage at this time was the ongoing work, mainly 
from Scandinavia, concerning participatory design practices in systems 
development.” Hiermee wordt de ontwikkeling van CSCW gekoppe
12
ld aan de 
ontwikkelingen in Scandinavië van Participatory Design . Dat CSCW in de 
W precies is, komen we tot verschillende 
e benaming CSCW vanuit 
lfde periode (1988-1989), waarbij het duidelijk is dat diegenen die 
CS
- 
vour to understand the nature and characteristics of 
- n 1989 CSCW als “the design of computer-based 
rganized practices of 
an mensen te laten werken aan een 
 het 
                                                
Scandinavische landen een belangrijk element is, zal verder blijken. 
6.1.1.2 Een omschrijving van CSCW en enkele karakteristieken 
Wat CSCW precies is, is moeilijk eenduidig te definiëren. Grudin (1994a) 
schrijft hierover: “CSCW and groupware are difficult to define; no definition 
satisfies everyone involved.”  Bij de zoektocht in de literatuur naar een 
omschrijving van wat CSC
standpunten bij het beschrijven. Ze benaderen d
verschillende invalshoeken.  
Een beschrijving vanuit het onderzoeksstandpunt 
Schmidt et al. (1992) trachten een definitie te geven van wat onder CSCW 
moet verstaan worden. Ze onderscheiden op dat ogenblik reeds drie definities 
uit eenze
de definitie formuleren een bepaalde kijk hebben op het onderzoeksveld van 
CW: 
- Greif definieert in 1988 als “an identifiable research field focused on the 
role of the computer in group work.” 
Bannon en Schmidt omschrijven het in 1989 als “CSCW should be 
conceived as an endea
cooperative work with the objective of designing adequate computer-
based technologies”. 
Suchman omschrijft i
technologies with explicit concern for the socially o
their intended users”. 
Een beschrijving om CSCW te classificeren als systeem 
Yang et al. (2005) noteren een definitie voor collaboratieve systemen zoals 
die door Ellis is genoteerd in 1991: het zijn systemen die toelaten om 
geografisch gespreide groepen v
gemeenschappelijke taak of een gemeenschappelijk doel te bereiken door
gebruik van een computernetwerk. 
Een beschrijving van de sociale impact en de interactieruimte van CSCW 
Bij het beschrijven van wat eigen is aan CSCW, maken Schmidt et al. (1992) 
duidelijk het onderscheid tussen het gemeenschappelijk gebruik van dezelfde 
bronnen en coöperatief werk. Bij coöperatief werk is, volgens hen, essentieel 
 
12 Participatory Design is de benadering van het assessment, het ontwerp en de ontwikkeling 
van technologische-  en organisatiesystemen die belang hechten aan de actieve betrokkenheid 
van de eindgebruikers (meestal de mogelijke of huidige gebruikers van een systeem) bij het 
ontwerpproces en bij het proces van het nemen van beslissingen. Deze benadering in het 
ontwerpproces wil de eindgebruikers dus betrekken om er zo voor te zorgen dat het 
ontwikkelde product overeenstemt met de noden van die eindgebruikers en voor hen 
bruikbaar is. Het is ontstaan in het vakbondswerk in de Scandinavische landen in de jaren 
1960-1970. 
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dat het resultaat van het werk van A het werk van B beïnvloedt en omgekeerd 
dat het werk van B invloed heeft op het werk van A. Kernvragen bij deze 
 en wanneer? Ze sommen in hun artikel 
oöperatief werk:   
- ms is niet stabiel; 
h met de vereisten en 
 the participants of a 
ijze waarop met de informatie omgesprongen wordt moet 
correct zijn (zij spreken van “the politics of the information”.) 
nique intellectual importance is at the confluence of 
ent disciplines of office automation and artificial intelligence in 
werkvorm zijn: wie verricht wat, waar
verder een aantal karakteristieken op van een dergelijk c
- het is ingebed in grotere gehelen; 
- vaak zijn het tijdelijke opdrachten in teamverband; 
het lidmaatschap van zo’n tea
- de interactiepatronen wijzigen dynamisc
beperkingen van de situatie; 
- het werk is in tijd en ruimte fysiek verdeeld. 
Zij stellen: “Cooperative work is not facilitated simply by the provision of a 
shared database, but requires the active construction by
common information space where the meanings of the shared objects are 
debated and resolved, at least locally and temporarily.” 
Dit leidt volgens hen tot 3 belangrijke voorwaarden: de informatieverstrekker 
moet identificeerbaar zijn, de context van de verstrekte informatie moet 
gekend zijn en de w
(aandachtspunt 1) 
6.1.1.3 Twee aspecten van CSCW en verschillende benaderingen 
Uit al deze omschrijvingen blijkt dat er duidelijk twee aspecten aanwezig 
zijn: technisch-technologische aspecten en sociale aspecten, beiden komen 
samen voor in het hele onderzoeksgebied. Ackerman (2000) formuleert het 
als volgt: “CSCW is at once an engineering discipline attempting to construct 
suitable systems for groups, organizations, and other collectives, and at the 
same time, CSCW is a social science attempting to understand the basis for 
that construction in the social world (or everyday experience).” en verder 
“CSCW exists intellectually at the boundary and interaction of technology 
and social settings. Its u
technology and the social, and its unique potential lies in its recognition of 
and attention to both.”  
CSCW wordt door verschillende auteurs dus gesitueerd op het raakvlak 
tussen de technisch-technologische wetenschap en de sociale wetenschappen. 
Beide aandachtsvelden komen ook terug op de verschillende conferenties (zie 
verder) en in de literatuur. Afhankelijk van het eigen onderzoeksdomein van 
de wetenschapper zal men vooral technische aspecten bekijken of de sociale. 
Bovendien is de focus van zowel het technische onderzoek als het sociale 
onderzoek specifiek gericht op groepsprocessen: “CSCW is distinguished 
from its par
that it focuses on group process rather than on individual tasks” (Carasik et 
al., 1988).  
De aandachtspunten bij de studie verschillen ook naargelang de plaats. 
Grudin (1994a) schrijft hierover: “American and European approaches to 
CSCW overlap, but also contain marked differences.” De oorzaak van dit 
verschil ligt volgens Grudin in de grotere invloed van computer- en 
softwareproducenten in de Verenigde Staten, waar deze producenten invloed 
uitoefenen op onderzoek en ontwikkeling, terwijl in Europa dit onderzoek 
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vooral kan gebeuren door steun van de overheid. Hij stelt dat in de Verenigde 
Staten vooral gefocust wordt op experimentele, observeerbare en sociale 
gegevens. Deze empirische manier van werken vertrekt van sociale 
psychologen die groepsactiviteiten bij studenten en antropologische 
beschrijvingen van activiteiten op de scholen en in het bedrijfsleven bevatten 
en op die manier nagaan of technische problemen al of niet worden 
uitgewerkt met de beschikbare technologie. Europees onderzoek is vaak 
gebaseerd op een filosofische, sociale, economische of politieke theorie. Het 
gevolg is dat in Europa ook vaak gereflecteerd wordt over de culturele 
normen. Bovendien kent Europa een grotere nationale homogeniteit, beter 
uitgewerkte sociale voorzieningen en strengere handelsovereenkomsten. Op 
het gevaar af te sterk te simplificeren, schrijft Grudin dat in Europa de 
sterkere culturele homogeniteit kan leiden tot het aanvaarden van een 
welvaartstaat. Op basis van een humanitaire en economische grondslag, kan 
dit dan leiden tot verdere specialisatie (in plaats van automatiseren): het 
verlies van arbeidsplaatsen door het automatiseren moet op een of andere 
manier worden opgevangen. Deze prioriteit heeft een invloed op de 
t gevolg hiervan is dat – zeker in de aanvangsjaren – allerlei 
verschillende wetenschapsdisciplines vertegenwoordigd waren op de CSCW-
91)). Tal van auteurs 
(o.a. Rodden et al.(1992), Put (1995), t r Hofte 1998) situeren het coöperatief 
werken in de zogenaamde group  van Ellis: 
 
ontwikkelingen in Scandinavië van de zogenaamde Participatory Design 
(soms ook wel Collaborative Design genoemd). 
Horn et al. (2004) situeren CSCW binnen HCI13: “from there14 the further 
crystallization of a research community that had previously existed within the 
larger human-computer interaction community and within other disciplinary 
communities, such as anthropology, computer science, and psychology.” Dit 
maakt duidelijk dat CSCW niet zomaar onder te brengen is in één of andere 
discipline. He
conferenties. 
6.1.1.4 Indeling van CSCW-systemen 
De eenvoudigste indeling is het maken van een onderscheid tussen synchrone 
en asynchrone samenwerking (o.a. Cockburn et al. (19
e
ware-matrix
 
Same Time Different Times 
Same Place Face to Face Interaction Asynchronous Interaction 
Different Places Synchronous Distributed Asynchronous Distributed 
Interaction Interaction 
 
Tabel 1: De groupware-matrix van Ellis (Cockburn et al. 1991). 
Samenwerkingsverbanden worden ingedeeld volgens twee aparte 
onderscheiden assen: een tijdsas (horizontaal) en een plaatsas (verticaal). Zo 
bekomen we synchrone samenwerkingen (op één plaats de zogenaamde face-
to-face-interactie of op verschillende plaatsen de synchrone gedistribueerde 
interacties) en asynchrone (al of niet gedistribueerd) interacties. In de hele 
                                                 
13 Human Computer Interaction. 
14 Hiermee wordt 1984 en de eerste CSCW conferentie in 1986 bedoeld. 
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ontwikkeling van CSCW-systemen zijn voorbeelden te vinden van elk van 
deze vier interactievormen.  
Uitzonderlijk wordt wel eens een uitgebreidere versie gebruikt: 
 
nd maar 
rspelbaar 
en 
elbaar 
Tijd 
Zelfde Verschille
voo
Verschillend 
onvoorsp
Zelfde Meetings Work-shift Groepsruimtes 
Verschillend ma
voorspelbaar 
ar Teleconferentie Videoconferentie 
Desktopconferentie 
E-mail Co-writing 
Pl
aa
ts 
Vers
onvo
w chillend en 
orspelbaar 
Interactieve multicast 
seminaries 
Whiteboards Workflo
 
Tabel 2: Een 3x3 tabel met groupware opties (J. Grudin 1994). 
tie 
stemen 
rnoemt hij ook de classificatie zoals aangegeven in de 
waa
- 
- 
- 
- 
ongelijke verdeling van informatie of 
Put (1995) maakt verschillende classificaties van de bestaande CSCW-
systemen: 
Vooreerst op basis van hun toepassingsdomein, die hij telkens voorziet van 
concrete voorbeelden:  
- elektronische communicatie – messaging 
- information sharing – object sharing 
design - collaborative writing – authoring-
- werkstroom ondersteuning – coördina
- beslissingsondersteuning – meeting sy
- scheduling systemen – kalenders 
- conferentiesystemen – media spaces 
Verder ve
groupwarematrix (zie hoger) en een classificatie op basis van werkinhoud en 
workflow. 
Ngwenyama et al. (1997) noteren 4 types van primaire sociale acties 
rnaar groupware streeft: 
instrumentele groupware ondersteunt de creatie, behandeling en 
transformatie van werkobjecten en voorziet de nodige hulpmiddelen. (co-
auteursystemen, shared editors). We zouden deze kunnen situeren in de 
groupware-matrix bij distributed interaction, al of niet synchroon. 
communicatieve groupware ondersteunt de interacties zodat de 
verschillende groepsleden gemakkelijk kunnen communiceren (email, 
elektronische conferentie, bulletin boards). Deze situeren zich in 
synchronous of asynchronous distributed interaction. 
discursieve groupware ondersteunt probleemoplossing, argumentaties en 
debat (group decision systems, meeting support systems, 
onderwerpgebaseerde informatiesystemen). Afhankelijk van de tijd- en de 
plaatsomstandigheden situeren ze zich in één van de vier velden van de 
groupwarematrix. 
strategisch groupware ondersteunt de processen voor het maken van 
afspraken bij conflictafhandeling en 
macht. Ook hier is de situering van de groupware afhankelijk van de 
concrete situatie voor tijd en plaats. 
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ter Hofte (1998) beschrijft dat zowel in de academische wereld als in de 
industrie verschillende groupware prototypes en producten werden 
ontwikkeld, waarbij steeds een bepaalde functionaliteit beschikbaar wordt 
gesteld aan de gebruikers. Hij stelt dat elk groupware systeem ontworpen is 
om een specifieke coöperatieve werksituatie te ondersteunen of voor een 
beperkte reeks van samenwerkingstaken. Het onderscheid kan zowel gemaakt 
worden op het aantal taken, als op de duur van het project, de groepsgrootte 
f de organisatorische context en cultuur. Hij deelt de verschillende 
g : 
 
o
roupware-systemen in
Groupware category Roughly equivalent names 
Computer conferencing systems Bulletin board systems, newsgroups 
Chat systems  
Workflow management systems Office procedure systems, 
coordination systems 
Electronic meeting systems Group (Decision) Support System
(G(D)SS), Electronic meeting rooms
s 
 
Application shared systems stems, 
 
Screen/window sharing sy
desktop/data conferencing systems
Shared whiteboards rawing systems Shared d
Co-authoring systems Collaborative/joint/shared editing 
systems 
Multi-user hypermedia systems  
Collaborative virtual environments ultiplayer games, virtual worlds M
Group scheduling systems Group calendaring systems 
Audio conferencing systems  
Videocenferencing systems Multimedia conferencing systems 
Collaborative software engineering 
system
 
s 
 
n en alternatieve 
- 
- 
rencing systems of shared whiteboards, laten elke 
- 
bekijken en te manipuleren, terwijl andere systemen, 
ma’s. Het is duidelijk dat er een 
Tabel 3: Een tabel met de verschillende gebruikte benaminge
lgens ter Hofte (1998). benamingen voor groupware-categorieën vo
Verder maakt hij verschillende classificaties van groupware: 
gebaseerd op de tijd-plaats matrix  (zie hoger); 
restrictieve versus permissive groupware: sommige groupware-systemen, 
zoals workflow management systemen, beperken of besturen het gedrag 
van de menselijke gebruikers, ze zijn dus restrictief, andere, zoals 
computer confe
gebruiker toe om het even welke taak op elk moment uit te voeren, ze zijn 
dus permissief;  
informatie delend versus informatie uitwisselend: shared whiteboards zijn 
bedoeld om informatie te delen, ze laten gebruikers toe om gedeelde 
objecten te 
bijvoorbeeld videoconferencing, bedoeld zijn om informatie te kunnen 
uitwisselen. 
Deze uitgebreide indeling maakt het mogelijk om bij elke concrete tool die 
gebruikt wordt bij een CSCW-systeem na te gaan hoe die kan gesitueerd 
worden in elk van deze classificatiesche
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brede waaier aan mogelijke toepassingen is die het samenwerken, zowel 
synchroon als asynchroon ondersteunen. 
an 
afh
waarop andere auteurs (o.a. Cockburn et al. (1991)) terugkomen:  
- e our intuitions are poor for multi-user 
ssen diegene die de 
beslissing tot het gebruiken van een CSCW neemt en er voordeel kan uit 
 moeten leveren 
 aanvoelen van 
el is een gelijkere participatie mogelijk en verloopt de 
6.1.1.5 De sociale aspecten bij het invoeren en het gebruiken v
CSCW 
Niet iedereen haalt altijd voordeel uit de invoering van een CSCW 
Het succes van de invoering van een CSCW is volgens Grudin (1988) 
ankelijk van enkele sleutelfactoren. Hij herkent een drietal problemen, 
- The application fails because it requires that some people do additional 
work, while those people are not the ones who perceive a direct benefit 
from the use of the application. 
The design process fails becaus
applications – decision-makers see the potential benefits for people 
similar to themselves, but don’t see the implications of the fact that extra 
work will be required of others. 
- We fail to learn from experience because these complex applications 
introduce almost insurmountable obstacles to meaningful, generalizable 
analysis and evaluation. 
Hieruit blijkt dat er een sociale spanning kan ontstaan tu
halen, en de andere gebruikers, die vaak extra inspanningen
om het systeem te kunnen gebruiken. (aandachtspunt 2) 
Het gemis aan fysieke nabijheid kan voor problemen zorgen 
Bovendien wordt voor de synchrone samenwerkingsvormen het sociale 
aspect van samenwerken zonder fysiek samen te zijn aangereikt als een 
belangrijk aspect voor het goed samenwerken (“First, at the “social end”, 
close physical proximity has been shown to play a major part in increasing 
the likelihood of the formation and maintenance of collaborative 
relationships. One reason for this is that the effort involved in communication 
is minimised.”) (aandachtspunt 3) Daarom worden systemen bedacht om 
“Virtual proximity” te organiseren (Cockburn et al. (1991)). Eén zo’n 
systeem dat vermeld wordt is Cruiser, terwijl ook the Coördinator een 
communicatie tussen personen duidelijk stelt. De nood aan het
een vorm van nabijheid moet opgevangen worden. Zo vermelden Jirotka et al. 
(1992) de Computerized Coffee Break (CCB) in Dialog, een 
conferentiesysteem via de computer beschreven door Zuboff.  
Jones (1995) beschrijft in zijn studie over co-writing zowel de sociale 
aspecten als de technische. Hij citeert Kiesler et al. die vaststelden dat het 
invoeren van een CSCW het gedrag van individuele gebruikers en van 
groepen beïnvloedt. Bovendien vinden zij in hun studie dat het langer duurt 
om tot consensus te komen via een computerbemiddeling dan in een face-to-
face bijeenkomst. W
interactie vlotter. Jones wijst op de noodzaak om voldoende te communiceren 
en om een gevoel van fysieke aanwezigheid bij samenwerkingstaken 
duidelijk te maken. 
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Over de impact op de werkprocessen in CSCW-werking, noteren McKinlay 
et al. (1999) dat er vergelijkbare situaties ontstaan als bij een face-to-face-
werksituatie. Zij bestudeerden de reacties van proefpersonen zowel in een 
face-to-face-situatie als bij een computerondersteund proces en gingen na of 
er personen waren die in een groepsgebeuren niet deelnamen (en zich afzijdig 
hielden of zelfs tegenwerkten) en op welke manier de andere groepsleden dit 
sociaal gedrag trachtten te compenseren. Ze stellen: “Nevertheless, we 
contend that when people communicate or collaborate by means of CSCW 
tools, the same general sorts of social phenomena arise as is the case when 
people interact in normal face-to-face settings.” Uit hun onderzoek blijkt dat 
“The results of these two studies may have important implications for CSCW. 
They demonstrate that a ‘virtual’ group is virtual in more ways than one. Not 
only are its members physically dispersed, but the effects on those members 
om in een 
                                                
of belonging to the group are diminished.” Zij concluderen dat 
CSCW succes te halen het groepsgevoel sterk moet zijn en dat hulpmiddelen 
zoals video niet noodzakelijk tot betere resultaten leiden. (aandachtspunt 4) 
Niet voor elke organisatievorm is elk type CSCW-systeem geschikt 
Jirotka et al. (1992) maken duidelijk dat binnen CSCW onderzoek aandacht 
besteed wordt aan interpersoonlijke communicatie en coördinatie van 
activiteiten. Het gevolg is dat er drie aspecten worden bestudeerd: 
communicatie met behulp van computers, groepsgedrag bij interactie in een 
computernetwerk en managementsmethoden om de interactie te bestuderen. 
Deze drie aspecten hebben duidelijk een sociale dimensie. In hun artikel 
bekijken ze organisaties zowel als een structuur, als een netwerk, als een 
omgeving, als informatieprocessor, als een constructie en als een productie. 
Elk van die zienswijzen heeft voor  CSCW gevolgen. Zo impliceert de 
organisatiestructuur dat het werk verdeeld wordt over de verschillende 
gebruikers en dat elke individuele gebruiker een specifieke rol te vervullen 
krijgt om die taak af te werken. Afhankelijk van de zienswijze kan dit tot 
resultaat geven dat “The idea that a task is owned by one individual and 
others can collaborate in the task only through delegation from the owner, is 
thus built inflexibility into the design of the system.” Een organisatie als 
netwerk is een reactie op die werkwijze en de hoger genoemde koffiekamer 
maakt duidelijk hoe dit vorm krijgt zodat meer aandacht gaat naar de 
interactie tussen mensen. De aandacht voor de organisatie als omgeving is 
ingegeven door de contingentietheorie. Elke organisatie is anders en de taken 
en het management zijn afhankelijk van deze omgevingsfactoren. De 
bedoeling is dat het management de best passende organisatie-invulling zoekt 
in het spectrum tussen een zuiver mechanistische en een zuiver organische. 
Het gevolg voor CSCW-systemen is dat deze op maat van de organisatie 
moeten gemaakt (kunnen) worden. Omdat in een organisatie de 
informatieprocessing invloed heeft op de besluitvorming, is het belangrijk dat 
dit proces in de groupware (bijvoorbeeld met behulp van GDSS15) 
ondersteund zou kunnen worden. De zienswijze van een organisatie als een 
constructie leunt sterk aan bij de sociale aanpak. Hierbij zijn de taakverdeling 
 
15 GDSS staat voor Group Decision Support System, dat een applicatie voorstelt waarmee 
vlot in grotere groepen beslissingen kunnen worden genomen. In vertalingen is er sprake van 
“Groepsbesluitvormingssystemen”. 
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en de wijze waarop die ingevuld wordt in een organisatie, waar mensen 
moeten samenwerken, vaak onderhevig aan wijzigingen en constante 
onderhandelingen. Voor CSCW-systemen betekent dit een vraag naar 
flexibele werkvormen en procedures.  Als een organisatie wordt beschouwd 
als een productie, die moet gerealiseerd worden, hangt veel af van de 
concrete invulling door elk van de gebruikers. Het gevolg is dat hiermee bij 
d bewust 
erden. 
Men schakelde over naar grafische user-interfaces. Omdat ook de CSCW-
s en 
de invoering van een CSCW-systeem rekening moet gehouden worden. 
Ondanks voorafgaande studies over het gedrag van individuele werknemers, 
is het gedrag bij de invoering van nieuwe technologieën niet echt 
voorspelbaar. 
Uit deze studie blijkt dat wie een CSCW wil invoeren zich zeer goe
zal moeten zijn van de eigen organisatiestructuur en goed nagaan welke 
samenwerkingsverbanden nodig en nuttig kunnen zijn. (aandachtspunt 5) 
Het type gebruiker van een CSCW-systeem wijzigt doorheen de tijd 
Grønbæk et al. (1993) geven duidelijk aan dat in de aanvangsjaren de meeste 
gebruikers van computers ingenieurs en programmeurs waren zodat weinig 
participatie van (gewone) gebruikers werd gezocht. Door de popularisering 
van de computer en het toenemend gebruik door gewone gebruikers, stelde 
men rond 1990 vast dat het nodig was deze eindgebruikers meer te betrekken 
bij de ontwikkelingen. Het is de periode waarin op het niveau van de personal 
computer de operating systems geleidelijk aan gebruiksvriendelijker w
systemen gebruikt werden buiten laboratoria (waar alleen ingenieur
programmeurs die gebruikten), ontstond de nood om de ontwikkelde 
systemen beter te laten aansluiten bij de noden van de eindgebruikers. 
De benadering door elke gebruiker is niet gelijk, het ontstaan van rollen 
Cockburn et al. (1991) stellen dat zelfs bij individueel uitgevoerde taken een 
persoon twee rollen vervult: het persoonlijk managen van de taak (wat moet 
eerst en wat moet later gedaan worden?) en de uitvoering van de taak zelf, de 
werkersrol. Zodra bij dit werk assistentie verleend wordt door een andere 
persoon of een computer, ontstaat de nood aan een derde rol: de meta-
management-rol, waarin de instructies gegeven worden aan de assistentie om 
deeltaken door te geven. Zij vergelijken het individueel werk met groepswerk 
en stellen, naar aanleiding van het feit dat een individu verschillende 
computers (desktop, laptop of het werken op verschillende werkplaatsen) 
gebruikt: “Personal work, then, is distributed over time with multiple projects 
being pursued at different intervals. Commonly it is also distributed over 
space with the use of perhaps several separate work environments. In such 
situations almost all of the requirements of a fully cooperative CSCW system 
are present in supporting the individual; synchronous communication links 
are virtually the only exception – since a person can only be in one place at a 
time.” Trevor et al. (1995) richten zich bij hun studie vooral op het 
gemeenschappelijk gebruik van informatie, in plaats van zich te richten op de 
communicatie en de informatie-uitwisseling. Bij de door hen bestudeerde 
modellen herkennen zij de procedurele modellen (zoals Office Task Manager 
en systemen gebaseerd op The Coordinator), activiteitenmodellen (zoals 
Cosmos, Domino-W en het Amigo Activity Model) en frameworks. Verder 
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bespreken ze een systeem COLA dat een aantal verschillende componenten 
heeft: activiteiten (een structuur voor de samenwerking), rollen (zorgt voor 
d raken van CSCW-systemen) blijkt dat gebruikers verschillende 
rollen kunnen spelen. Guzdial et al. (2000) definiëren deze rollen als: “a 
human construct created and sustained by the interaction of minds” Ze 
o scheiden va eb v ifieke 
t
 
 or Tools 
beperkingen voor de toegang tot en de presentatie van de verschillende 
objecten), objecten (inhoudsonafhankelijk met object adapters die wel 
contextgebonden zijn) en gebeurtenissen (events – zorgen ervoor dat een 
aantal objecten beschikbaar zijn voor een groep).  
Tegelijkertijd (met de wijzigende ontwikkeling op technisch vlak en het meer 
versprei
nder nuit hun studie met CoW olgende rollen met spec
aken:  
Role Central Concerns and Activities Supporting Features
Authors Add material, find
connect related mat
 new material, 
erial, manage the 
t material 
support for 
ation 
accessibility of tha
Monitoring features, 
composition and reclam
Purpose Agents Encourage proper usage and specify Navigational support 
the usage context 
Central Users ce Re-classifying material Structure the spa
Peripheral Users Contribute easily Notification and annotation support 
Site Designers Change the end-user interface’s “look 
and feel” 
Templates and customization support 
Developers Apply the technology to new 
applications and easily add new 
features 
Powerful language, easy to u
(Application Programmer Interface
se API 
) 
Administrators Administer the site without knowing 
the technical details 
On-line administration utilities 
Support Staff Support the maintenance and 
robustness of several servers 
Monitoring and upgrade supports 
 
Tabel 4: De tabel met rollen zoals die door Guzdial et al. (2000) worden omschreven. 
Deze studies leren ons dat het nodig is om bij het opzetten van een CSCW-
en die gebruikers (op 
(17,3 %), 
wijzigingen van informatie (15,1 %) en informatie lezen over objecten (11,3 
bruikers is dat vooral de 
systeem goed na te denken over de verschillende roll
basis van de beschikbare applicatie) kunnen of (op basis van de gewenste 
functionaliteiten) mogen spelen. (aandachtspunt 6) 
Waarvoor wordt een CSCW in werkelijkheid gebruikt? 
Appelt (2001) onderzocht vanuit een specifieke toepassing (BSCW) het 
gebruik tijdens een periode van 316 dagen met in totaal circa 5,9 miljoen 
toegangen naar de server. Uit dit onderzoek blijkt dat in die periode (14 juni 
1999-30 april 2000) een aantal gebruikers occasionele gebruikers zijn, terwijl 
weer anderen zeer frequent toegang zoeken tot de servers. De resultaten van 
dit onderzoek leren wat de belangrijkste activiteiten zijn van beide groepen 
gebruikers: zowel frequente als occasionele gebruikers besteden ongeveer 25 
% van de tijd aan het creëren van informatie. Bij de frequente gebruikers zijn 
vervolgens de aandacht voor waarschuwingen bij wijzigingen 
%) de belangrijkste activiteiten; bij de occasionele ge
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presentatie van de informatie (14,2 %), het lezen van de informatie over de 
objecten (12,9 %) en de waarschuwingen bij wijzigingen (11,6%).  
Afspraken zijn nodig om tot zinvol gebruik te komen 
Mark (2002) maakt een studie over de noodzaak van het maken van afspraken 
de invoering van een CSCW-systeem van cruciaal 
 that groupware systems must be 
ommunication and 
nments.” Dit heeft 
f nieuw 
CW-systemen ontworpen werden voor 
e tanden. Met deze nieuwe aanpak krijgt het 
nen van synchrone 
en overeenkomsten in verspreide CSCW-groepen. Ze stelt in dit artikel dat 
het voor het slagen van 
belang is dat deze afspraken en overeenkomsten een voldoende groot 
draagvlak hebben. (aandachtspunt 7) 
Gebruikers willen betrokken zijn bij de ontwikkeling van een systeem dat zij 
zullen moeten gebruiken 
De inbreng van de gebruikers bij het ontwerpen van een systeem wordt door 
tal van auteurs als zeer belangrijk gesteld. (aandachtspunt 8) Davies (2004) 
verwijst hierbij naar Participatory Design en noemt als een van de voordelen 
om de gebruikers bij de ontwikkeling te betrekken het vrijkomen van de 
expertise op het werkterrein die gebruikers bezitten en die vervat zit in hun 
“tacit knowledge”. De acceptatie van het systeem kan er alleen maar door 
verhoogd worden. Bansler et al. (2006) stellen eveneens vast dat “For many 
years, CSCW researchers have explored the issue of tailoring or 
customization, and it is now widely assumed
adaptive and flexible in order to effectively support c
cooperation in different and ever changing work enviro
volgens deze onderzoekers geleid tot adaptieve systemen, waarbij soms 
flexibele software toolkits worden gebruikt. 
CSCW kan ook ingezet worden bij face-to-face-interactie 
Lauche (2005) beschrijft in haar onderzoek de voordelen van het invoeren 
van een CSCW-systeem (een Build-it systeem dat op een vergadertafel 
beschikbaar is) waardoor samenwerking ondersteund wordt voor personen die 
rond een gemeenschappelijke werktafel zitten. Deze visie is relatie
omdat voorheen veel CS
samenw rking over grotere afs
onderzoek van CSCW een nieuwe dimensie: het ondersteu
activiteiten in één werkplek, de zogenaamde face-to-face-interactie.  
6.1.1.6 Technische aspecten 
Van beperkte, geïsoleerde toepassingen bij de aanvang… 
I. Greif en S. Sarin noteren bij het begin van de ontwikkelingen rond CSCW 
dat een centrale plaats ingenomen wordt voor de coördinatie van de toegang 
tot gedeelde informatie (I. Greif, 1987). In de aanvangsjaren werd vooral 
gefocust op kalendermanagement (I. Greif, 1987 en J. Grudin, 1988) en 
documentmanagement. Deze auteurs beschrijven enkele 
kalendermanagements-systemen (MPCAL en RTCAL, beiden afgeleid van 
het zogenaamde PCAL - personal calendar system), waarbij het de bedoeling 
was om een gezamenlijk vergadermoment te kunnen vastleggen dankzij dit 
systeem. In één situatie (RTCAL) werd naast het gebruik van de computer 
(waarop bij iedere deelnemer een soort gezamenlijk bord getoond werd), 
tegelijk gebruik gemaakt van de telefoon waardoor de verschillende 
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deelnemers met elkaar konden spreken. Het is meteen duidelijk dat deze 
toepassingen zich situeren in een synchroon en gedistribueerd 
interactiegebied. Een andere typische vorm was een collaborative document 
editing system, waarbij verschillende auteurs asynchroon samenwerken aan 
een gedeeld document. Op het scherm van elke auteur verschijnt de tekst, die 
regelmatig vernieuwd wordt zodra een andere auteur deze heeft bewerkt. 
Deze toepassing van coöperatief werken moet ondergebracht worden bij de 
gedistribueerde interacties en ze kan zowel gebruikt worden voor asynchrone 
als voor synchrone interactie, hoewel bij dit laatste de ‘vernieuwingstijd’ een 
belangrijke rol speelt. Van bij de aanvang van het coöperatief werken wordt 
veel aandacht besteed aan toegangsrechten en aan versiebeheer, dit laatste 
uitgevoerde wijzigingen. Greif en 
op de hoogte zijn van het werk van andere gebruikers. 
Hierdoor is het noodzakelijk om CSCW-systemen toegankelijker te maken 
een gepaste manier om te 
uidelijk dat voor het werken met verschillende 
 van sterke koppeling (close coupling) naar 
have demanded a 
vooral vanuit het standpunt van gelijktijdig 
Sarin schrijven: “Two critical issues in managing shared data for CSCW are 
access control and synchronization of concurrent actions.” 
…over prototypes naar multi-usersystemen 
Rodden et al. (1992) schrijven dat de ontwikkeling van verschillende 
coöperatieve applicaties sterk verschillen: van simpele prototypes in 
laboratoria tot commerciële producten voor de dagdagelijkse werksituaties. 
De meeste van deze applicaties werden ontwikkeld op basis van de bestaande 
computersystemen en technologieën omdat de ontwikkeling van systemen, 
gebaseerd op samenwerkingsprocessen nog niet aan de orde was. De multi-
usersystemen geven de illusie dat elke gebruiker de enige is op het systeem. 
De auteurs stellen vast dat de filosofie van de meeste platformen er bijgevolg 
een is van beveiliging, waarbij de acties van de gebruikers zo gecontroleerd 
worden dat er geen interferentie ontstaat waardoor de ene gebruiker schade 
zou aanbrengen aan het werk van de andere. Het gevolg ervan is dat de 
gebruikers niet 
voor coöperatief werk. Dit kan gebeuren door op 
gaan met distributie, met delen (sharing) en ingebouwde semantieken voor 
samenwerking. 
Hoe worden de computers met elkaar verbonden? 
Rodden et al. (1992) maken d
computers er een heel spectrum is
volledige autonomie. In CSCW-systemen herkennen ze drie systemen: 
- autonomous systems with mailing capabilities 
- resource sharing systems 
- distributed operating systems 
Zij vermelden erbij dat recenter (in 1992) voor deze laatste systemen meer 
protocollen werden ontwikkeld om groepsinteracties toe te laten in plaats van 
de voorheen gebruikte client-serverinteractie. Op dat ogenblik hangt nog veel 
samen met de bandbreedte voor de communicatie. Zoals verder zal blijken is 
door de technische evolutie daarmee veel vooruitgang geboekt. Het is voor 
deze auteurs duidelijk: “The issues surrounding CSCW 
user-centred approach to the development of cooperative applications to 
support the actual work of groups. In contrast, distributed systems have taken 
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a system-oriented approach to development and control of the supporting 
YSIWIS (What You See 
s (time management), in het gebruik van grafisch 
s de mogelijkheid om CSCW breder te verspreiden. 
op het vlak van de personal computer (van losse programma’s voor 
ar pakketten zoals de Office-
platform.”   
Deze wijziging in benadering gaat hand in hand met zowel de technische 
ontwikkeling als de aandacht voor sociale aspecten. Ook Participatory 
Design speelt hierbij een rol. 
Toenemende grafische mogelijkheden bieden ondersteuning 
Pfeiffer (1995) beschrijft: “CSCW includes many computer science notions 
and technologies including HCI, networks, multimedia, object oriented 
concepts, virtual reality and artificial intelligence. … Although several 
technologies may be used in the collaboration process, CSCW technology 
usually has a set of workstations networked together in some arrangement.” 
Deze auteur noemt als belangrijkste reden voor CSCW-studie de wegen 
ontdekken om computertechnologie te gebruiken voor het verder uitbouwen 
van werkprocessen voor groepen door ondersteuning van zowel de plaats- als 
tijddimensie. Hier ziet de auteur mogelijkheden in W
Is What I See) zodat gebruikers over dezelfde informatie beschikken, in de 
integratie van verschillende taken, in het verlenen van secretarisdiensten, in 
het beheersen van agenda’
en geluidsmogelijkheden die een interface maken die levensecht lijkt en ten 
slotte in end-user-programma’s die flexibel zijn zodat ze aangepast kunnen 
worden aan de individuele noden van de gebruiker. 
De opkomst van internetmogelijkheden bood nieuwe kansen voor 
samenwerkingsverbanden 
Vertegaal et al. (1995) wijzen op het ontbreken van studie over de 
onderliggende netwerkstructuren bij het gebruik van CSCW. De opkomst van 
Internet biedt enerzijd
Anderzijds betekent dit meteen het ontbreken van de mogelijkheid een 
volledige controle te behouden op de gedeelde omgeving en meer afhankelijk 
te worden van de beschikbare netwerkinfrastructuur via het web. 
Van losstaande, geïsoleerde toepassingen naar integratie van 
toepassingspakketten 
Waar tot circa 1995 de meeste CSCW-systemen maar een gedeeltelijke 
oplossing bieden voor het samenwerken, wordt vanaf dan meer en meer 
gezocht naar een systeem dat meerdere deelactiviteiten kan helpen 
ondersteunen. Teege (1996) schrijft: “Nearly all CSCW systems which have 
been developed so far concentrate on a more or less narrow subfield of 
cooperative work. Examples of these subfields are workflow specification, 
electronic meetings, or collaborative editing. As a consequence, users are 
forced to employ several different CSCW application systems for different 
forms of collaborative work, although these different forms are often used 
during a single work project.” Gelijktijdig met een soortgelijke ontwikkeling 
tekstverwerking, rekenbladen, databanken, … na
pakketten, waar al deze verschillende taken geïntegreerd worden) is hier 
blijkbaar naar geïntegreerde CSCW applicaties. Teege brengt een object 
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georiënteerd model aan (OOActSM)16. Andere onderzoekers (Schmidt et al., 
1996) onderzoeken verder de coördinatiemechanismen17 om CSCW-
systemen op fundamentele concepten te kunnen ontwerpen. Bentley et al. 
(1997) beschrijven in hun studie het pakket BSCW18 dat gebruik maakt van 
de mogelijkheden van het WWW. Hierdoor zijn de systeemvereisten voor het 
uitwerken van een CSCW niet zo sterk meer gebonden aan de aparte 
computers, maar wordt via internet gebruik gemaakt van de client-server-
architectuur via browsers. Bovendien is d 19e standaard API . Grønbæk et al. 
rschillende conferenties) de studie van de sociale aspecten 
en het theoretisch inzicht erin elementen die de evolutie naar breder teamwerk 
 locaties. 
Door de kleine tijdsvertraging tussen het zenden van de boodschap en het 
 de partner kunnen misverstanden ontstaan.20  
(1997) pleiten eveneens voor het samenbrengen van verschillende delen om 
die te koppelen aan bestaande applicaties. 
Ook Mills (1999) beschrijft hoe de evolutie van CSCW gebeurde. 
Oorspronkelijk was CSCW georganiseerd rond een (dure) computer die time-
sharing systemen gebruikte om meerdere gebruikers toegang te geven tot 
bestanden, maar door de opkomst van de personal computers die de 
mogelijkheden hadden om multimedia-data toe te voegen aan eenvoudige 
tekstdocumenten en het maken van netwerken en zelfs (op dat ogenblik) 
draadloze communicatie worden het aantal mogelijkheden groter en krijgt 
elke individuele gebruiker een grotere mogelijkheid tot digitaal werken. 
Hierdoor zijn de mogelijkheden om aan teamwerk te doen ook groter en de 
uitdagingen voor CSCW alsmaar groter. Gelijktijdig met deze technologie-
gestuurde ontwikkeling zijn ook (o.m. door de confrontatie tussen beide 
aspecten op de ve
mogelijk maken. 
Het gebruik van audio- en videomogelijkheden om nabijheid te creëren 
Dat het toevoegen van audio- en videofunctionaliteiten niet noodzakelijk tot 
succes leidt heeft ook te maken met de beperkingen van deze technologie. 
Ruhleder et al. (2001) beschrijven de problemen die ontstaan door de delay-
tijd bij het gebruik van deze middelen bij interactie over verdeelde
ontvangen ervan door
Nood aan maatwerk 
Teege (2000) focust zich duidelijk op het maatwerk: “From the growing 
practical application of CSCW systems in the last few years, it has become 
                                                 
16 OOActSM = Object-Oriented Activity Support Model. 
feno an activiteiten bij coöperatief werk. 
De emene aanbevelingen af voor het 
coördineren van computeractiviteiten. Enkele voorbeelden van coördinatiemechanismen zijn: 
17 Onder coördinatiemechanismen moet hier verstaan worden de veralgemening van de 
menen die ondervonden worden bij het uitvoeren v
auteurs leiden in hun studie een reeks van alg
standaard operating procedures voor administratief werk, tijdtabellen voor stedelijk vervoer, 
de vluchtschema’s in luchtvaartcontrolecentra’s, werkschema’s in ziekenhuizen. 
18 BSCW = Basic Support for Cooperative Work. Zie ook http://bscw.gmd.de/. 
19 API = Application Programming Interface. API is een verzameling definities op basis 
waarvan een computerprogramma kan communiceren met een ander programma of 
onderdeel. 
20 Een voorbeeld: Een tweede persoon reageert tijdens een uitspraak van de eerste persoon op 
een eerste gedeelte van diens uitspraak, maar door de tijdsvertraging krijgt de eerste die 
reactie te horen bij het tweede deel dat over iets totaal anders gaat. Hierdoor ontstaat een 
verschil in interpretatie van wat er precies afgesproken is. 
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apparent that flexibility and tailorability are crucial factors for the success of 
se systems The main raisons for tailorability requirementhe ts are individual 
bed  is:  
In rin het effectief gebruik van 
s en van een CSCW-systeem beschreven worden, krijgen we 
 chnische mogelijkheden opgesomd. Niet in elk CSCW-
eze functionaliteiten nodig zijn. Hij erkent volgende 
- aam en 
an men in het systeem); 
- 
- nsformatie (gebruikers krijgen de kans een document om 
over de gebeurtenissen in de gedeelde werkruimte 
Ook in de studie van Dourish (2003) is de aandacht voor het maatwerk 
ystems can be adapted and tailored by 
differences of the users and different collaborative tasks.” Wat Teege precies 
oelt met maatwerk
- customatization: de keuze kunnen maken uit een verzameling 
voorgeprogrammeerde configuratie-opties; 
- integration: het samenbrengen en aan elkaar koppelen van 
voorgedefinieerde componenten in of tussen applicaties; 
- extension: de implementatie verbeteren door het toevoegen van nieuwe 
programmacode. 
De 2 basiskarakteristieken voor maatwerk zijn het feit dat de uitwerking 
gebeurt door eindgebruikers of wat meer ervaren gebruikers en niet door 
software-ontwikkelaars én dat de uitwerking gebeurt als onderdeel van een 
normaal gebruik van het systeem en niet als een aparte 
ontwikkelingsactiviteit. (aandachtspunt 9) 
de studie van Appelt (2001), waa
ba isfunctionaliteit
de hele waaier aan te
systeem zullen al d
technische mogelijkheden: 
authenticiteit (alleen door het gebruik van een gebruikersn
toegangscode k
- discussiefora; 
- toegangsrechten; 
zoekfaciliteiten; 
documenten-tra
te zetten naar een gewenst formaat vooraleer het te downloaden); 
- versiebeheer; 
- meertalige ondersteuning; 
- dienstverlening 
(waardoor gebruikers op de hoogte zijn van de activiteiten van 
teamgenoten). 
Het is aan de ontwikkelaar van het gewenste CSCW-systeem om die 
functionaliteiten aan te reiken die nodig is in zijn de concrete organisatie. 
(aandachtspunt 10) 
prominent aanwezig: “Customisable s
their users, to fit them to the different situations in which they might be 
used.” en “So, in looking at customisation in CSCW, researchers have 
explored the need to pay attention to balancing the needs of the group against 
the needs of the individuals who make up that group.” 
Blijvende aandacht voor consistentie 
Een van de kernproblemen bij collaboratief werk is de noodzaak om de 
gedeelde objecten zo te manipuleren dat er een consistente weergave is van 
de realiteit. (aandachtspunt 11) Volgens Yang et al. (2005) waren de eerste 
collaboratieve systemen vooral gefocust op de vernieuwende aspecten van 
consistentie via controlealgoritmen. Voor kleinere groepen lukte deze 
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consistentie nog tamelijk, maar bij grotere groepen ontstonden hier 
problemen. Bovendien blijkt dat niet alle consistentieprotocollen voor elke 
toepassing bruikbaar zijn. Deze wetenschappers voerden daarom verder 
onderzoek uit naar consistentie gekoppeld aan de objecten zelf en dit door 
werk te maken waarmee de consistentie op een 
boration. Bedoeling is om kleinschalige vormen van 
samenwerking te maken om later uit te breiden naar grotere projecten. Dit 
 een 
CSCW-s pelige toegang (omwille van het 
ter programma (The 
een face-to-face-bijeenkomst tegenover een communicatie bij middel van 
hiervoor een raam
gemakkelijke manier kon worden gevisualiseerd. Op deze manier willen de 
ontwikkelaars duidelijk maken aan de verschillende gebruikers waar zich 
consistentieproblemen zouden kunnen voordoen, zonder hierbij de technische 
problemen te moeten verklaren. 
Kleinschalig begin 
Dat niet alle ontwikkelingen voor CSCW meteen gericht zijn op het invoeren 
van een volledig systeem, bewijzen Vogel et al. (2004). Zij beschrijven een 
technologie die via een peer-to-peer-verbinding de brug tussen de ad-hoc-
samenwerking via email en chat en de zeer formele samenwerkingsverbanden 
in gestructureerde gedeelde werkruimtes tracht te slaan. Zij spreken hier van 
activity-centric colla
soort werkpatronen kan belangrijk zijn bij de stapsgewijze invoering van
ysteem omdat het een laagdrem
gebruik van weinig nieuwe onbekende software en omdat hierdoor snel 
werkhoudingen kunnen aangeleerd worden om samen te werken met één 
partner) garandeert. 
6.1.1.7 Theoretische achtergronden bij de beschrijving van CSCW-
modellen en evaluatiesystemen 
Waar in de aanvangsjaren allerlei zeer uiteenlopende standpunten over 
CSCW los van elkaar worden geformuleerd, wordt in de laatste jaren meer en 
meer gezocht naar theoretische modellen om dit onderzoeksgebied te 
beschrijven. Tegelijkertijd gaat men meer en meer op zoek naar 
evaluatiesystemen om de beschikbare software grondig te bekijken op hun 
bruikbaarheid. 
Dat de benadering van de interactiemodellen voor het ontwerpen van CSCW-
systemen belangrijk zijn van bij de aanvang, blijkt uit het artikel van 
Suchman (1994), waarin ze het language/action perspective of de 
zogenaamde speech-act theorie, zoals dat door Winograd en Flores is 
geformuleerd, van commentaar voorziet. Winograd en Flores stellen dat de 
technologie voor de coördinatie in een CSCW-systeem gebaseerd is op 
terugkerende patronen van communicatie waarbij de taal de coördinatie 
verzorgt tussen de acties. Zij ontwikkelden een compu
Coordinator) dat in tal van artikels uit de beginjaren van CSCW vermeld 
wordt (Bannon 1994, Put 1995, Suchman 1994, Teege 1996, Trevor 1995, 
Winograd 1994).  Suchman drukt in het artikel de vrees uit dat deze kijk op 
interacties in de praktijk een te grote dominantie legt bij de managers en 
computerwetenschappers, die hun ontwerp zouden opleggen aan de 
gebruikers, wat Winograd (1994) dan meteen weerlegt.  
In die periode wordt in de literatuur veel aandacht besteed aan interactie. 
Weisband (1994) maakte een studie over het verschil in het sociaal gedrag bij 
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computers. Rhoades et al. (1996) maken een studie rond de constructie en de 
testing van een algemeen model om dit onderscheid op te meten. 
Bannon (1994) pleit er dan reeds voor om design en evaluatie samen te 
brengen, in plaats van ze als onderling onafhankelijke activiteiten te bekijken. 
Dewan (2001) bestudeerde de manier van benaderen voor het ontwerpen en 
evalueren van applicaties voor samenwerking en de bijhorende infrastructuur. 
Of men nu gebruik maakt van het spiraalmodel21 of het watervalmodel22, 
telkens stelt hij vast dat feedback in de opeenvolgende stappen essentieel is 
voor de verdere ontwikkeling. (aandachtspunt 12) Zijn studie beschrijft de 
relatie tussen de applicatie en de infrastructuur: Een (collaboratieve) 
applicatie helpt de gebruikers een aantal taken uit te voeren, terwijl de 
(collaboratieve) infrastructuur een deel van de functionaliteiten van een 
verzameling applicaties automatiseert. Zowel applicatie als infrastructuur 
kunnen opgebouwd worden boven een algemeen bruikbare infrastructuur 
zoals een database-systeem, een gebruikersinterface-tool of een 
te voor alles interacties kunnen 
aar interacties uitvoeren indien ze voldoende dicht bij 
                                                
gedistribueerd systeem. De auteur stelt dat, waar de eerste systemen hetzij 
gericht waren op de applicatie, hetzij op de interface, de recentere 
ontwikkelingen allemaal in de richting van de integratie van beide aspecten. 
De auteur beschrijft ook de functionele decompositie en vergelijkt dat met de 
decompositie van een operating system. 
Verder beschrijft dit artikel ook de scenario-aanpak23 en een 
interactiemodel24. (aandachtspunt 13) Een voorbeeld van een synchroon 
collaboratief interactiemodel is het gebruik van het zogenaamde “rooms 
model”, waarbij uitgegaan wordt dat iedereen die in een bepaalde kamer is 
kan zien en horen wat daar gebeurt. De concrete vertaling in virtuele ruimtes 
betekent dat alle gebruikers in die ruim
uitvoeren. Een ander interactiemodel is het “aura model” waarbij gesteld 
wordt dat objecten zich in een 3-D-omgeving bevinden. De 3-D-omgeving is 
virtueel en de objecten bevatten zowel de personen als de applicaties. Deze 
objecten kunnen met elk
elkaar zijn om elkaar te horen en te zien.  
 
21 Bij het spiraalmodel wordt een softwareproject aangepakt volgens een hiërarchisch model, 
waarbij de ontwikkeling verdeeld wordt in meerdere stappen, voorgesteld door verschillende 
cirkels in de spiraal. Elke cirkel wordt op zijn beurt verdeeld in vier kwadranten: identificatie 
van de alternatieven, evaluatie van die alternatieven, ontwikkeling van delen of versies van 
het product en evaluatie van dit product. De output van elke cirkel  is een versie (of een deel 
ervan) van het uiteindelijk product en de nieuw gecreëerde elementen in de laatste cirkel 
hangen af van de resultaten uit de vorige cirkels. 
22 Bij het watervalmodel wordt een project uiteengehaald in de volgende opeenvolgende 
fases: identificatie van de vereisten, ontwerp, codering, testen en onderhoud. Dit model 
gebruikt de stapsgewijze ontwikkeling door bij een volgende fase gebruik te maken van 
feedback op de vorige fases om die eventueel nog bij te sturen. 
23 Bij een scenarioaanpak wordt bij de aanvang van het project hypothetische scenario’s 
uitgewerkt die beschrijven hoe het systeem zou moeten werken. Zodra de applicatie 
geïmplementeerd is en in gebruik beschrijven ze bestaande interacties met de applicatie. Het 
gebruik van deze scenario’s laat toe om de vereisten voor het samenwerkingssysteem vast te 
leggen en om te begrijpen en uit te leggen welke complexe interacties er mogelijk zijn tussen 
de gebruikers. 
24 Na het vastleggen van scenario’s, vereisten en basisprincipes van een systeem, wordt in 
een interactiemodel de gebruikersinterface beschreven vanuit een vrij algemeen standpunt.  
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Dat recent binnen het onderzoeksveld op zoek wordt gegaan naar theoretische 
modellen, conceptuele frameworks en beschrijvende methoden, komt in tal 
van artikels naar voor.  
Halverson (2002) gaat na welk theoretisch model geschikt is om CSCW te 
beschrijven. Zij gaat in een studie uit van een vergelijking tussen de Activity 
25Theory  en de Distributed Cognition Theory , maar ook andere theoretische 
benaderingen komen – zij het minder uitgebreid – in haar studie voor. Ze stelt 
26
- 
- e gevolgen te formuleren 
hen veroorzaakt door enerzijds de noodzaak om 
jds is wellicht het succes van 
                                                
dat veel theoretische modellen gebruikt worden om CSCW systemen te 
beschrijven, maar dat slechts weinig gebruikt worden voor het ontwerpen van 
een dergelijk systeem. In haar studie legt ze ook uit waarom een theorie 
noodzakelijk is:  
omwille van de beschrijvende kracht, die voor CSCW een conceptueel 
kader wil maken; 
- omwille van de retorische kracht, die toelaat om de wereld van CSCW te 
beschrijven en af te zetten tegen de reële wereld; 
omwille van de gevolgen: een theorie laat to
waarmee het mogelijk is te voorspellen hoe een systeem zal reageren bij 
nieuwe wijzigingen; 
- omwille van toepassingsmogelijkheden: dank zij de theorie hoopt men de 
afstand tussen beschrijving van een gewenste wereld, gelijkend op de 
reële, en het ontwerpen ervan te overbruggen. 
Ook Kiesler et al. (2004) discussieerden over de nood aan een 
organisatietheorie voor CSCW. Zij omschrijven zo’n theorie als: “A CSCW 
theory is a systematic conception of how information systems work in 
organizations, how people process information, make decisions, and behave 
towards others, or how groups and organizations operate in their social 
environment.” Een theoretische model dat volgens hen een beperkte invloed 
heeft gehad op CSCW is de structuration theory, die stelt dat – wanneer een 
nieuwe technologie in een organisatie wordt ingevoerd – de mensen deze 
technologie voor eigen doelstellingen en taken zullen aanwenden en zo de 
implementatie van deze technologie zullen beïnvloeden. Het ontbreken van 
aandacht voor een theorie in de CSCW-journals en de papers van de CSCW-
conferenties, wordt volgens 
zich te focussen op de problemen rond groepswerk en het onderzoek naar 
technologieën die deze konden oplossen zodat er geen tijd overblijft om een 
theorie of hypothesen te testen. Anderzi
 
25 De Activity Theory is een psychologische theorie, gebaseerd op socio-culturele 
benaderingen, ontstaan rond de jaren 1920 in de sovjet republiek. De theorie beschrijft de 
verschillende facetten die invloed hebben op de manier waarop werkzaamheden worden 
uitgevoerd. Deze facetten gaan in op de persoon zelf, de hulpmiddelen die de persoon 
gebruikt, het doel dat de persoon wil behalen, de activiteiten/handelingen die hij daarvoor 
moet uitvoeren, de regels waaraan hij zich moet houden vanuit de onderneming, de 
gemeenschap waarin hij werkzaam is (niet alleen de organisatie maar de hele gemeenschap) 
en de rollen/functies die in de werkzaamheden aanwezig zijn. De theorie zegt, dat als één van 
de facetten veranderd wordt, dat de andere facetten ook mee kunnen veranderen en allen 
invloed hebben op de uitkomst van de activiteit.  
26 Distributed Cognition Theory vertrekt van het standpunt dat kennis niet alleen toebehoort 
aan en bestaat in de geest van één individu, maar dat de kennis verdeeld is over groepen van 
individuen. Het is een psychologieschool, die gebruik maakt van elementen uit de sociologie, 
de kenniswetenschap en de activity theorie. Ze is ontstaan in de jaren 1990.  
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ethnografische methodes een verklaring voor dit prominent afwezig blijve
etische modellen.  
n 
van theor
ee aspecten (sociale en 
ma vast: dat 
 recenter studiewerk meer en meer 
CSCW-conferenties een brede variatie sprekers 
in 
twining of social science with computer science to explore, 
el technological research – is, we suggest, of crucial 
Lauche (2005) vernoemt de activity theory als theoretische achtergrond bij 
haar studie over samenwerking tussen ontwerpers, die een CSCW systeem 
gebruiken bij een face-to-face-bijeenkomst. 
6.1.1.8 Conferenties slaan bruggen tussen de tw
technische) van CSCW 
Bij de studie van al deze artikels over CSCW is gebleken dat toch enige 
invloed uitgaat van de verschillende conferenties, zoals die in voorbije jaren 
gehouden werden. Deze conferenties vormen de aanleiding voor de publicatie 
van tal van artikels. Een belangrijk deel van de geraadpleegde literatuur komt 
dan ook voor uit de journaals van die conferenties. 
Sinds 1986 gaat tweejaarlijks een conferentie door in de Verenigde Staten. 
Vanaf 1989 wordt, eveneens tweejaarlijks, een conferentie gehouden in 
Europa. Bij sommige van deze conferenties lag vooraf een the
was zo in 1992: Sharing Perspectives, 1994: Transcending the Boundaries en 
1996: Cooperating Communities. Voor de Europese conferenties worden de 
publicaties verzorgd door Kluwer, voor de Amerikaanse ACM. 
Uit de literatuurstudie blijkt dat in
onderzoeksstandpunten worden geformuleerd die beide eerder genoemde 
aspecten (het sociale en het technische) trachten te combineren. 
Huysman et al. (2003) trachten in een studie naar het gebruik van media de 
bestaande kloof tussen de onderzoekers, die geïnteresseerd zijn in het sociaal 
gedrag van virtuele teams, en de onderzoekers, die focussen op het 
toolgebruik, te overbruggen.  
Horn et al. (2004) geven in hun analyse van het onderzoek over CSCW aan 
dat waar in de eerste 
voorkwamen met sterk uiteenlopende achtergronden, in de recentere 
conferenties een grotere dominantie optrad binnen specifieke specialisaties 
zowel op theoretisch als op methodologisch vlak, bijvoorbeeld de prominente 
aanwezigheid van de ethnomethodologie. Toch blijven beide eerder 
genoemde aspecten, het technologische en het sociale, zorgen voor een 
constant spanningsveld. 
Ook Crabtree et al. (2005) wijzen op het interdisciplinair karakter van 
CSCW: “Recognizing the fundamental nature of interdisciplinary inquiry 
CSCW – the inter
inform, and prop
importance to the continued development of CSCW.” Verder zien zij dat 
“Contemporary IT research agendas are concerned with the development of 
such technologies as mobile, mixed reality, ambient, pervasive, ubiquitous, 
and wearable computing systems, devices, applications, and architectures.” 
6.1.1.9 Besluit 
Via deze studie heb ik getracht een overzicht te maken van de evolutie van bij 
het ontstaan van de benaming CSCW. Het zeer open onderzoeksdomein dat 
zich situeert op de grensvlakken tussen verschillende disciplines (informatica, 
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technologie, sociologie, psychologie, antropologie, …) maakt een zeer 
nauwkeurige aflijning moeilijk. Ook het selecteren van geschikte literatuur 
was geen eenvoudige opdracht. 
Toch denk ik dat de vorige beknopte beschrijving een goed beeld kan geven 
over de onderwerpen die ter sprake kwamen in ruim 20 jaar CSCW-werk. Uit 
deze studie is duidelijk gebleken dat zowel technische aspecten als socio-
psychologische gedragingen aan bod kwamen. Waar die verschillende 
aspecten in de aanvangsjaren los van elkaar stonden, wordt in recenter werk 
meer en meer gewezen op een combinatie tussen beide aspecten. Ook de 
verschillende benaderingen vanuit de Verenigde Staten en vanuit Europa zijn 
kenmerkend voor de evolutie. De verschillende conferenties maken het 
mogelijk om op regelmatige tijdstippen contacten te leggen tussen enerzijds 
de wetenschappers die zich buigen over de technische aspecten en de 
mogelijkheden van samenwerkingsverbanden waarbij de computer een 
ondersteunende rol speelt en anderzijds de sociologen die zich vooral op het 
gedrag van de mens bij de interactie met de machine buigen. Het feit dat de 
mensen die een CSCW-systeem gebruiken invloed uitoefenen op het gebruik 
ervan (door al of niet te reageren) en de eigen noden trachten te vervullen met 
behulp van dit systeem, maakt dat dit onderzoeksgebied ingebed blijft tussen 
de technisch-technologische wetenschappen (van de informatica en de 
groepen om gezamenlijk activiteiten te 
technologie) en sociale wetenschappen (sociologie, psychologie, 
antropologie). Het onderzoeksgebied blijft dus duidelijk vragen naar de 
verdere inzet van multidisciplinaire teams, die elk vanuit de eigen 
vakdiscipline een steentje kunnen bijdragen aan de verdere verfijning van 
coöperatief werk dat mogelijk gemaakt is door gebruik te maken van 
computers. 
Op basis van deze literatuurstudie zou ik CSCW dus kunnen omschrijven als 
het onderzoeksveld waar de technische mogelijkheden van en 
toepassingen met computers gekoppeld worden aan het sociale gedrag 
van individuen en van 
ontwikkelen waarbij de interacties tussen de mensen onderling en tussen 
de mens en de machines zorgen voor een productieve samenwerking. 
Deze door computers ondersteunde samenwerking kan ingezet worden voor 
alle vormen van samenwerking (zowel synchrone als asynchrone, zowel in 
één locatie als op verspreide locaties) en kent vele verschillende 
toepassingsmogelijkheden.  
Het spanningsveld tussen de sociale en technische aspecten van een CSCW-
systeem wordt het sterkst aangevoeld op het moment waarop gebruikers 
overschakelen van een flexibele face-to-face-communicatie naar een logische 
algoritmische opbouw via een informatietechnologisch systeem. Waar bij een 
face-to-face-communicatie de non-verbale communicatie naast de verbale 
ook een invloed heeft op de interactie, is die bij het gebruik van een 
communicatieplatform volledig bepaald door de beschikbare 
interactiepatronen. Bij de face-to-face-communicatie kunnen zender en 
ontvanger tijdens de communicatie de gebruikte interactiepatronen wijzigen 
en hiervoor afstemming op elkaar zoeken. Zo kan bijvoorbeeld een gebaar in 
een gesprek de gesproken communicatie aanvullen, nuanceren of 
onderbreken. Bij het gebruik van een CSCW-systeem moet de gebruiker zich 
beperken tot de beschikbare interactiemogelijkheden en deze zo gebruiken dat 
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een communicatie met andere personen ontstaat. Dat betekent dat de 
gebruiker zich in deze interactie moet aanpassen aan het systeem om de 
individuele communicatieve wensen te vertalen. In een audioconferentie met 
meer dan twee deelnemers vraagt het van de deelnemers een hoge vorm van 
concentratie om goed te weten wie op elk ogenblik het woord voert. Het 
ijk 
Tal van e heb aangereikt, werkten 
t binnen de casus tracht te beschrijven 
in functie van de theorie over veranderingsmanagement. Omwille van het 
ing van de 
eerste in  werd bij elk onderdeel in deze 
ontbreken van het beeld en de gezamenlijke geluidsbron waaruit alle 
interventies worden beluisterd maken identificatie van de actieve spreker 
moeilijker. Als twee of meer deelnemers tegelijkertijd praten, wordt het 
volgen van zo’n conferentie haast onmogelijk. Een dergelijk gesprek vereist 
dan ook een gesprekstrategie waarbij identificatie van de spreker gemakkel
is én waarbij de spreekvolgorde op één of ander manier bepaald is. 
 elementen, die ik in de loop van deze studi
inspirerend voor het formuleren van standpunten binnen de 
afstudeeropdracht. Ik verwijs hierbij uitdrukkelijk naar de dertien aangeduide 
aandachtspunten die verder gerelateerd zullen worden aan de standpunten. 
6.1.2 Onderzoek naar wijzigingen in organisaties telkens 
gelinkt aan de bestudeerde casus 
Het resultaat van de studie over interventies bij organisatieveranderingen was 
een werkstuk dat het veranderingstrajec
synchroon verlopen van deze literatuurstudie met de voorbereid
voeringsfase in de concrete casus
studie meteen een koppeling gemaakt met de bestudeerde casus. Met het oog 
op de formulering van de standpunten werden ook hier een aantal 
aandachtspunten in de tekst aangeduid. 
6.1.2.1 De organisatieopvatting, die aan de basis ligt van het 
betreffende veranderingstraject 
Aan elke organisatieveranderingsproject ligt een streefrichting, een gewenste 
doelsituatie, ten grondslag (Gerrichhauzen et al., 1994). De doelsituatie, die 
bij de Onderwijsinspectie de basis vormt om een verandering in te zetten, is 
het optimaliseren van de administratieve en communicatieve aspecten bij de 
werkprocessen. Door de gegevensstromen te optimaliseren, vlottere 
toegankelijkheid tot allerlei documenten mogelijk te maken en een aantal 
werkprocessen te rationaliseren, hoopt men niet alleen een hogere efficiëntie 
te halen met tijdwinst, maar ook een aanzienlijke kwaliteitsverbetering te 
realiseren. In deze optiek vertrekt het veranderingstraject bij de rationeel-
technische benadering van de organisatie (Watson, 1986). Enerzijds leunt de 
aanpak aan bij het scientific management omdat die erop gericht was de 
meest efficiënte wijze van produceren (hier gaat het vooral om productie van 
documenten) na te streven, anderzijds zit er ook een sterk aspect van de 
rationale vorm van organisatie (de bureaucratie) achter. Omdat de activiteiten 
echter niet allemaal op eenzelfde uniforme manier kunnen aangepakt worden 
en flexibiliteit en aanpassingsvermogen groot moeten zijn binnen de 
organisatie, is de opvatting ook dat de organisatie de beste samenhang moet 
zoeken tussen taken, mensen en andere organisatiekenmerken en in- en 
externe variabelen (Gerrichhauzen et al., 1994). In die zin steunt de 
organisatieaanpak op de contingententheorie. De steeds wisselende 
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teamsamenstellingen maken het nodig dat telkens een keuze moet gemaakt 
worden die het best aansluit bij de noden van dàt team. In die zin is de 
gewenste organisatie een organisch type binnen de contingententheorie te 
noemen (Buchanan et al., 1985). Ten slotte is de hele organisatie ook op te 
vatten als een levend systeem. De aandacht voor de creatieve, 
situatiescheppende inbreng van individuen en groepen moet de organisatie 
helpen vormgeven. (aandachtspunt 14) Omwille van de sterke persoonlijke 
invulling van het takenpakket (en de relatief vrije manier van handelen van de 
individuele inspecteurs onder andere door de autonome invulling van de 
agenda) is het samenwerken ook te beschouwen als een politiek proces, 
waarin zowel politiek pluralistische trekjes voorkomen (wie is dominant bij 
het vastleggen van een vergadermoment?) als aspecten van de culturele-
excellentietheorie (doordat gezamenlijk een probleem moet opgelost worden, 
che of 
resource dependency theorie (in welke mate slaagt men erin om de strategisch 
de diagnose (door experts) een centrale plaats in 
aspecten 
worden de neuzen in dezelfde richting gezet) en van de ecologis
relevante middelen – in casu de juiste gegevens – te verzamelen om het werk 
vlot te laten verlopen). Met deze laatste opvatting sluit het veranderingstraject 
dus aan bij de strategische-keuzebenadering.  
6.1.2.2 De opvatting over het veranderen van organisaties bij dit 
veranderingstraject 
De benaderingswijze voor het veranderingsproces is initieel een 
ontwerpbenadering, maar er zijn toch al een aantal aspecten aanwezig om de 
beoogde ontwikkelbenadering te gebruiken. (aandachtspunt 15a) 
Bij de ontwerpbenadering gaat de aandacht uit naar structurele componenten. 
Deze benadering kent een expertaanpak en een top-down invoeringsproces. 
(aandachtspunt 15b) De aandacht voor gedrags- en procesaspecten tijdens de 
implementatie is secundair te noemen. Tevens neemt binnen de 
ontwerpbenadering 
(Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 15c) Het is duidelijk dat in de 
hoger geschetste procesgang deze aanpak in de aanvangsfase de overhand 
heeft gehaald: de diagnose door de ICT-voortrekkers, het uitwerken door een 
beperkte groep van inspecteurs met hulp van externe experten en de 
opgelegde invoeringsprocedure zijn duidelijke illustraties van de 
ontwerpbenadering. 
Toch is er al enige aandacht voor ontwikkelbenadering: het open karakter 
omdat de hele organisatie geïnformeerd wordt vooraleer het project 
gelanceerd is en de aanzet om participatief verder te werken. (aandachtspunt 
15d) Uiteindelijk is het de bedoeling dat alle korpsleden binnen het platform 
(en binnen een aantal afgesproken procedures) de inrichting zou kunnen 
aanpassen zodat de eigen, gewenste inrichting ontstaat voor die 
waarvoor zij verantwoordelijk zijn. Deze intentie sluit aan bij Seeborg (1978), 
die stelt dat werkherstructurering, vergezeld van een participatieve werkwijze 
bij de implementatie, leidt tot een grotere tevredenheid bij werknemers. 
(aandachtspunt 15e) Ook in de adviespraktijk wordt algemeen onderkend dat 
het vroegtijdig betrekken van werknemers bij structurele veranderingen de 
veranderingsbereidheid doet toenemen (Gerrichhauzen et al., 1994). 
Omdat het veranderingsproces geen tijdelijke onderbreking van een stabiel en 
georganiseerd leven is, maar veeleer een strategie, zijn ook de 
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organisatiefactoren zoals Tichy (1983) die beschrijft in een conceptueel kader 
mee te nemen in de opvatting van organisatieverandering. Het technische 
probleem (in deze casus het gebruik van een platform) is de vraag hoe op een 
efficiënte en effectieve wijze resultaten kunnen worden bereikt. Het politieke 
probleem is te herkennen in de beslissing om hetzelfde platform te gebruiken 
als de overige departementen en dit omwille van financiële beperkingen 
(schaarse hulpmiddelen). Het culturele probleem komt naar voor als we zien 
hoe de huidige taakverdeling teamafhankelijk wordt opgelost, waarbij de 
situationele factoren bepalend zijn voor de invulling. Zo is de aandacht voor 
k afhankelijk van de 
n 
op dit gebeurt, 
eer exclusieve 
verschillende doorlichtingsinstrumenten zeer ster
concrete school(cultuur) en van de samenstelling van het doorlichtingteam. 
Zodra een platform beschikbaar is, zal hier een grotere gelijkgerichtheid 
moeten worden nagestreefd om de doelstellingen van de hele organisatie 
(“een gelijkgerichte aanpak”) beter te bewaken (Gerrichhauzen et al., 1994). 
6.1.2.3 De aanpak van het diagnostische proces 
Bewust gestuurde organisatieverandering is erop gericht problemen op te 
lossen bij het functioneren van de organisatie (Gerrichhauzen et al., 1994). 
Het is duidelijk dat de aanpak van de organisatieverandering bij de inspectie 
vertrokken is van een oriëntatiefase, die vooral uitgevoerd werd bij de 
beschrijving van de ondervonden problemen (zie 3.2.2) (aandachtspunt 16a) 
en die voort bouwde op één van de analyses uit het rapport Andersen (2002): 
“er wordt onvoldoende gebruik gemaakt van technologische en informatica-
middelen”. Binnen de reacties op onzekerheid, zoals die door Tichy (1983) in 
vijf categorieën worden ingedeeld zijn een aantal korpsleden zich niet bewust 
van het langzaam groeiend probleem, ze houden onvoorwaardelijk vast aa
hetgeen waarmee ze vertrouwd zijn (unconflicted adherence), vooral de ICT-
specialisten vertonen echter de kenmerken van waakzaamheid (vigilance). Dit 
laatste vertaalde zich in het onder controle houden van de spanning en nog 
weinig nieuwe initiatieven te nemen met betrekking tot de beveiligde website 
eind 2005-begin 2006 omdat het elektronisch platform toch weldra zou 
ingevoerd worden en te frequente wijzigingen onrust zouden veroorzaken.  
De mate waarin betrokkenen actief bij een veranderingsgerichte 
organisatiediagnose worden ingeschakeld, en de wijze waar
kunnen sterk variëren. De participatie die bij de diagnose wordt toegepast, is 
onder meer afhankelijk van de werkwijze van de adviseur en het soort 
probleem dat moet worden opgelost (Gerrichhauzen et al., 1994). De 
diagnostische fase is vooral uitgevoerd door de ICT-specialisten. Een snelle, 
oppervlakkige scanning is gebeurd door de NOW-ICT. Een dieptediagnose is 
uitgevoerd bij de voorbereidingsfase door de cel gangmakers. 
Voor het beschrijven van de werkwijzen van adviseurs is een tweedeling te 
gebruiken. Adviseurs en managers kunnen kiezen voor een m
of een meer inclusieve werkwijze (Otto et al., 1989). De keuze wordt gemaakt 
door de inspectieraad en die is bijgevolg te catalogeren onder een exclusieve 
werkwijze. Toch zijn er aspecten van inclusie werkwijze te herkennen in het 
zoeken naar voortdurende uitwisseling van informatie en inzichten tussen de 
adviseur, het management en de groep van betrokkenen in de organisatie 
omdat de ICT-specialisten regelmatig geconsulteerd worden.  
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De gevoerde diagnose vertrok van de huidige uitgangssituatie (empirische 
analyse). (aandachtspunt 16b) De nadruk ligt op vaststellingen van feiten, 
ontwikkelingen en samenhangen. Daarnaast is het streefniveau vastgelegd 
(normatieve analyse). Men heeft de instrumentele analyse aangewend om een 
actieplan uit te werken (zie 3.2.4). Een verandering is zelden ineens te 
dagelijkse routine van medewerkers in de schijnwerpers wordt 
den dat de diagnose nodeloos lang zou worden getrokken. 
roter de kans is dat verschillen van inzicht worden 
 en te houden. (Gerrichhauzen 
et al., 1994). (aandachtspunt 20) Het betrekken van de ICT-specialisten 
ze personen 
realiseren. Eerst moeten voorwaarden worden gecreëerd om de verandering 
mogelijk te maken en negatieve effecten in te dammen. Vervolgens moeten 
de krachten worden gemobiliseerd om de verandering te bewerkstelligen. Ten 
slotte moeten de condities zo worden beïnvloed dat de nieuwe situatie ook 
kan beklijven (Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 17) Deze 
deelaspecten waren uitgangspunt voor de vooropgezette aanpak bij de cel 
gangmakers. 
Als de 
geplaatst, heeft dit een bedreigend aspect. Geconfronteerd worden met vragen 
waarin de gegroeide dagelijkse werkelijkheid ter discussie wordt gesteld, 
betekent een persoonlijke bedreiging die de neiging oproept tot afweer en 
verdediging. Het vergroot de onzekerheid in plaats van die te verminderen. 
De suggestie dat het nu allemaal anders moet, kan moeilijk anders worden 
ervaren dan een depreciatie van de bestaande praktijk. (Gerrichhauzen et al., 
1994)  
Door niet alle inspecteurs bij de diagnose te betrekken heeft men vermeden 
dat latente spanningen zouden hinderend werken voor een noodzakelijke 
invoering of dat men a priori al weerstanden zou gaan opbouwen waardoor 
het uiteindelijke veranderingstraject gehypothekeerd zou worden. Men wou 
ook vermij
(aandachtspunt 18) Hiermee ging men in op wat Gerrichhauzen noteert als: 
“In algemene zin geldt wel dat hoe meer mensen en groepen bij de diagnose-
activiteiten van informatieverzameling, analyse en beoordeling worden 
ingeschakeld, hoe g
gemobiliseerd. Het is belangrijk de effecten daarvan vooraf in te schatten en 
besluitvormingsprocedures tevoren duidelijk aan te geven” (Gerrichhauzen et 
al., 1994).  
Het blijft echter juist dan van belang, zo vroeg mogelijk een directe 
betrokkenheid met de werknemersvertegenwoordiging op te bouwen. 
(aandachtspunt 19) 
Een even groot belang – en dat is het tweede criterium om deelnemers te 
kiezen – wordt gehecht aan de vereiste deskundigheid om de analyse en 
doelformulering tot een goed einde te brengen. Het begrip ‘deskundigheid’ 
moet in dit verband echter ruimer worden verstaan dan de kennis en ervaring 
die door medewerkers van stafafdelingen wordt ingebracht. De kennis en 
ervaring van uitvoerenden over hun eigen werksituatie acht men van groot 
belang om een verandering op gang te krijgen
binnen de organisatie moet in dit perspectief worden gezien. De
hebben niet alleen een voldoende grote expertise met het oog op het 
uitoefenen van de job, ze hebben ook een bredere informaticabasis zodat ze 
vlugger kunnen uitmaken wat noodzakelijk is in een dergelijk elektronisch 
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platform en wat niet. Hun ervaring helpt om die tools te selecteren die zinvol 
kunnen ingezet worden binnen de organisatie. 
6.1.2.4 Typering van de aard van de diagnose die gesteld is 
Een aantal aspecten van de gevoerde diagnose laten vermoeden dat de 
organisatie van het veranderingsproject aansluit bij het klinisch-diagnostisch 
organisatie-onderzoek (KDO).  
voor deze concrete organisatieverandering. Gerrichhauzen stelt immers: “Zo 
t 
ering 
In deze methode werkt men met een probleemgerichte aanpak. Tijdens het 
veranderingsproces brengt men een duidelijke scheiding aan tussen een 
analystisch-diagnostische fase (onderzoeksdeel) en een veranderkundige fase 
(bewerkstelligen van veranderingen middels interventietechnieken). Hierbij 
vindt in de verschillende fasen van het onderzoek steeds terugkoppeling 
plaats naar de betrokkenen in de organisatie (Gerrichhauzen et al., 1994). 
(aandachtspunt 21) 
De probleemgerichte aanpak is duidelijk als men uitgaat van de 
geformuleerde problemen (zie 3.2.2). De analystische-diagnostische fase is 
duidelijk zichtbaar bij het overleg met de ICT-specialisten. De 
veranderkundige fase wordt ingeleid met activiteiten van de cel gangmakers. 
De terugkoppeling tussen deze cel en de niveauoverstijgende werkgroep ICT 
en naar het hele korps toe vooraleer de interventies daadwerkelijk beginnen 
geven duidelijk aan dat hier voor deze strategische-interventiemethode is 
gekozen. 
Bovendien blijkt het voorliggende veranderingsproject perfect geschikt om 
deze strategie te volgen. “Kortom, we passen KDO toe als de aanleidingen 
daartoe voldoende worden geconcretiseerd…. automatiseringsprojecten, 
waarvan de ervaring leert dat de organisatorische interventie minstens zo 
belangrijk is als het technische (her)ontwerp…” (Gerrichhauzen et al., 1994). 
Toch dient enige reserve opgenomen te worden bij het aanwenden van KDO 
is het beter om verandering in het persoonlijk functioneren van mensen; he
functioneren van teams (samenwerking); de cultuur in directe zin en de 
technologie van de productie-organisatie niet met deze aanpak te benaderen” 
(Gerrichhauzen et al., 1994). De keuze voor KDO is vanuit de steeds 
veranderende teamsamenstelling en de samenwerkingsverbanden binnen deze 
teams dus niet aan te bevelen. Omdat het vernieuwingsaspect in het begin 
vooral een kwestie van automatiseren is, lijkt de keuze me toch verantwoord. 
6.1.2.5 De/het belangrijkste aangrijpingspunt(en) van de verand
Er zijn een aantal verschillende aangrijpingspunten te herkenning in dit 
veranderingsproject. Een eerste is het culturele aspect: de voorkennis en het 
gebruik van informatica als ondersteuning bij de beroepsuitoefening is zeer 
sterk persoonsgebonden. Dat heeft vooral te maken met de genoten 
vooropleiding en de geleverde nascholingsinspanningen tijdens de loopbaan. 
Het is belangrijk deze verschillen te kennen en vanuit deze verschillen 
hefbomen te zoeken om de veranderingsbereidheid te vermeerderen. 
Als organisaties echter in veranderlijke omstandigheden verkeren, is een 
zekere mate van culturele differentiatie (met uiteenlopende waarden en 
opvattingen) van levensbelang. Er bestaat dan niet één waarheid die de 
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organisatie door alle wisselende omstandigheden moet begeleiden. Het 
bestaan van verschillende opvattingen kan juist een vernieuwend en 
verbeterend effect bewerkstelligen. Het ‘debat’ tussen de verschillende 
culturele noties over waar het met de organisatie heen moet, kan in zulk soort 
omstandigheden juist van groot belang zijn. Essentieel is wel dat de partijen 
met verschillende culturele noties op positieve wijze met elkaar 
communiceren (Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 22) Dit 
uitgangspunt is zeker de moeite waard om in deze concrete casus verder in 
het oog te houden. In de huidige stand van zaken zijn vooral de ICT-
specialisten aan het woord geweest. Van cruciaal belang lijkt me bij de 
verdere uitwerking dat ook de inspecteur met weinig ICT-voorkennis 
voldoende gehoord zal worden. Zoniet loopt men het gevaar dat het 
radoxaal genoeg, 
en over de 
ver o anagement moeten 
klac e mie ernstig worden genomen. 
(aa a an Mintzberg (1983) 
kan   organisatie. 
Om ekening te 
hou n ) worden 
veranderingsproject niet zal helpen om de voorliggende problemen aan te 
pakken. Er moet voldoende goodwill zijn bij alle leden van het korps. 
Daarnaast zijn er natuurlijk ook mogelijkheden om de organisatiecultuur te 
beïnvloeden door bij vervangingen (en in dit korps gebeurt dit – op basis van 
de selectiecriteria die eisen dat men minstens 10 jaar ervaring heeft in het 
onderwijs – frequenter dan in een andere organisatie) aspecten van het ICT-
gebruik duidelijker als selectievoorwaarde te stellen, waardoor men de totale 
ICT-kennis binnen de organisatie kan verhogen.  
Een tweede aspect dat belangrijk is bij de verandering is de mogelijkheid die 
men vanuit de leiding van de organisatie heeft om de huidige medewerkers te 
coachen om dit veranderingsproces mee te dragen. (aandachtspunt 23) De 
tweejaarlijkse functioneringsgesprekken kunnen gehanteerd worden om 
individuele doelen te stellen, waarmee de verandering in de organisatie wordt 
ondersteund. In feite gaat men dan werken met management by objectives 
(MBO). Bedrijven beginnen niet van vandaag op morgen aan zoiets 
ingrijpends als een organisatievernieuwing. Daarbij geldt, pa
dat hoe harder zij eraan toe zijn, hoe minder tijd en energie zij hebben. Maar 
integrale organisatievernieuwing (IOV) vraagt buiten tijd en geld ook een 
cultuur die op veranderen is ingesteld. Dit houdt in dat medewerkers over 
voldoende vaardigheden moeten beschikken in het omgaan met 
veranderingen, bereid zijn om actief deel te nemen en open te discussiëren. 
De beschikbaarheid van deze vaardigheden is een voorwaarde voor een 
effectieve vernieuwing. (Gerrichhauzen et al., 1994) (aandachtspunt 24) In 
de functioneringsgesprekken kan daarop ingegaan worden.  
Een derde aspect zijn de steeds weer terugkerende signal
ho gde werkdruk. Vanuit het standpunt van stress-m
ht n over te veel werk en gebrek aan autono
nd chtspunt 25) Voortgaande op de twee modellen v
 de onderwijsinspectie getypeerd worden als een professionele
 de verandering goed te kunnen opzetten, lijkt het me nodig r
de  met de gerichte maatregelen zoals die Kompier et al. (1990
voorgesteld. Zij noemen volgende factoren (aandachtspunt 26): 
- een zekere gewenningstijd; 
- een goede technische voorbereiding; 
- een goede communicatie en informatie; 
- verduidelijking van het doel van de verandering; 
- mogelijkheid tot bijsturen tijdens het veranderingsproces; 
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- er wordt aan één ingrijpende verandering tegelijk gewerkt; 
- garanties werkgelegenheid, functies en arbeidsvoorwaarden. 
Ten slotte lijkt het me interessant als de cultuur binnen de organisatie zou 
kunnen uitgroeien naar een cultuur waar verandering niet als een bedreiging, 
maar als een wezenlijk onderdeel van de activiteiten zou kunnen beschouwd 
worden. Gerrichhauzen (1994) schrijft hierover: “Het is beter als een visie 
een organ an veranderingsmogelijkheden. Zeker 
de 
Door steeds bij de verschillende fasen van het 
n eerste stap. De strategie om de kennis en 
expertise binnen de verschillende korpsen te laten bovenkomen en die dan 
wordt toegepast zoals in Japan gebeurt, waar veranderen juist deel uitmaakt 
van de normale bedrijfsvoering.” Met een dergelijke ingesteldheid krijgt men 
isatie die constant bewust is v
voor een onderwijsgerelateerde organisatie lijkt dit noodzakelijk. Ook in het 
onderwijs moet men steeds weer de leerprocessen aanpassen aan de 
doelgroep en aan de maatschappelijke situatie waarin dit onderwijs wordt 
aangeboden. 
6.1.2.6 Het type interventie dat vooral toegepast is en de verhouding tot 
de eerder gestelde diagnose 
Voortbouwende op het klinisch-diagnostisch organisatie-onderzoek is de 
uitwerking veeleer die van een integrale organisatievernieuwing (IOV). 
(aandachtspunt 27a) In het IOV-model, dat is gebaseerd op inzichten uit de 
Nederlandse sociotechnische ontwerpleer, zijn vier kenmerken herkenbaar 
(De Sitter et al., 1987; De Sitter, 1990, De Sitter et al., 1990). Het eerste is dat 
het om een sociotechnische ontwerpleer gaat, gericht op de structuur van 
organisatie en gebaseerd op een stelsel van ontwerpprincipes, -regels en een 
ontwerpvolgorde. Hiermee kunnen oplossingen op maat worden 
samengesteld (Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 27b) Dit aspect 
komt al tot uiting bij de voorbereidingen die de cel gangmakers heeft 
gemaakt: zij hebben vanuit de verschillende korpsen, voortbouwend op de 
analyse van de gebruikte werkprocessen, een ontwerp gemaakt om in de 
eerste fase een belangrijke kerntaak via het platform te kunnen uitwerken.  
De sociotechnische ontwerpleer impliceert een tweede kenmerk: de integrale 
gefaseerde aanpak van het herontwerp. De organisatie wordt als een totaal 
systeem gezien. Veranderen van een element in het systeem heeft altijd 
consequenties voor het totaal en daarmee voor alle elementen die in het 
systeem zijn opgenomen. 
herontwerp het grotere geheel in ogenschouw te nemen, wordt ervoor gezorgd 
dat een duidelijk zicht op het functioneren van het gehele systeem aanwezig 
blijft (Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 27c) Concreet heeft zich 
dat bij de organisatie van de eerste invulling van het elektronisch platform 
vertaald in een gelijke aanpak van de structuur om de bestanden te 
organiseren, zodat de transparantie van de aangewende indeling voor alle 
inspectieleden duidelijk is. 
Het derde kenmerk van de IOV-benadering is dat het om een leerproces gaat. 
Voortdurend moeten nieuwe routines worden aangeleerd en oude afgeleerd. 
Het is een proces waarbij medewerkers op basis van eigen ervaringen 
overtuigd raken van de veranderingsnoodzaak. Hun kennis en expertise 
worden gemobiliseerd en effectief gebruikt om nieuwe ontwerpen in de 
praktijk te ontwikkelen (Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 27d) De 
nascholingssessies vormden hier ee
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vervolgens te benutten voor de verdere ontwikkeling is van essentieel belang 
voor de kansen op welslagen bij dit veranderingsproces. Binnen het 
veranderingsproces bij de onderwijsinspectie heeft men daartoe in elk korps 
een tweetal groepen een groepsruimte gegeven om te experimenteren met het 
gebruik. De ervaringen van deze groepen zullen opgenomen worden bij de 
voorbereiding van de tweede fase. 
Het vierde kenmerk is dat herontwerp zelfontwerp is, vandaar dat opleidingen 
bij de toepassing van het IOV-model een belangrijke rol spelen. Ondersteund 
door een intensief opleidingsprogramma leren de medewerkers hun eigen 
organisatie te herontwerpen. In het IOV-model wordt gestreefd naar een 
combinatie van een deskundigheids- en een participatieve benadering 
(Gerrichhauzen et al., 1994). (aandachtspunt 27e) De sessies vormen hier de 
eerste stap. Deskundigen (de leden van de cel gangmakers) en inspecteurs 
gaan samen op zoek naar de verdere concrete invulling van het elektronisch 
platform. Opleidingen kunnen hierbij een grote waarde hebben, zeker als die 
 veel breder draagvlak voor de 
es als 
langrijk 
hun posi e ook is. (Gerrichhauzen et al., 1994). Alle hoger 
nd het elektronisch platform 
van de organisatie in de toekomst te verkleinen, zal tevens het 
een vervolg met ‘training on-the-job’ krijgen. Toch is bij 
organisatievernieuwing een praktisch probleem dat de verleiding steeds groot 
is om op oude routines terug te vallen. (Gerrichhauzen et al., 1994) Daar zal 
moeten over gewaakt worden. De beslissing om de ‘oude’ beveiligde website 
op korte termijn op te doeken, vormt een ondersteuning om zich snel eigen te 
maken met de mogelijkheden van het platform. 
Natuurlijk zal in de loop van het proces een
vernieuwing moeten worden gevonden. Een ingrijpend proc
organisatievernieuwing kan nooit op een paar mensen draaien, hoe be
tie in de organisati
genoemde interventiestappen moeten geleidelijk zorgen voor een aanvaarding 
van de invoering van zo’n nieuw platform en waarborgen dat alle inspecteurs 
het ook op de juiste manier gaan gebruiken.   
6.1.2.7 De wijze waarop de sturing van het veranderingsproject 
georganiseerd is 
De gefaseerde invoering zoals voorgesteld wil stapsgewijze het hele korps 
aanvankelijk zeer strak geleid, later zelfsture
laten invullen en ontwikkelen. De startfase met de eerste nascholingsessies en 
de ondersteuning bij het eerste gebruik zijn daarbij zeer cruciaal. Voor velen 
is het de eerste gelegenheid waarin heden en toekomst van de organisatie 
vanuit een integraal perspectief worden bekeken. (Gerrichhauzen et al., 
1994). Welke strategie men dan concreet wil gebruiken om de vervolgfasen 
aan te pakken is momenteel nog niet duidelijk. 
Of men zich vanuit de inspectieraad voldoende bewust is van het ingrijpende 
effect van een dergelijk veranderingsproces is maar de vraag. Het vertrouwen 
dat de cel gangmakers en de begeleidende coördinerende inspecteur hebben 
gekregen vanuit de inspectieraad getuigen van een grote vorm van delegatie 
van bevoegdheden, maar de volledige organisatie zal mee op zoek moeten 
gaan naar strategieën om het veranderingsproject verder te ontwikkelen. Het 
kan niet zijn dat dit steeds door een beperkte groep moet voorbereid worden 
tot in de kleinste details. Alle aspecten die voor het functioneren van de 
organisatie van belang zijn, moeten worden vernieuwd. Om de kwetsbaarheid 
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probleemoplossend vermogen moeten worden versterkt. In de praktijk zien 
we dat organisaties zich veel inspanningen getroosten om de noodzakelijke 
et alle groeperingen in het 
bedrijf. (Gerrichhauzen et al., 1994) (aandachtspunt 28) De huidige aanpak 
r ar het klankbord 
van de n ele korps, 
 ervaren 
collega’s het gevoel zouden krijgen dat Gerrichhauzen (1994) beschrijft: “Een 
ijkt te zijn, omdat alles 
oelloos gewerkt bij de uitwerking van het veranderingsproject. 
veranderingen in de bedrijfsvoering te verwerken. Toch slagen de 
inspanningen om te veranderen vaak maar ten dele of zelfs in het geheel niet. 
Het lijkt erop dat nog te vaak onvoldoende wordt ingezien dat veel 
veranderingen een zodanige omvang hebben dat zij het gehele functioneren 
van de organisatie beïnvloeden. (Gerrichhauzen et al., 1994) 
In eerste plaats moet er een goede informatievoorziening zijn, zodat de 
communicatie in de organisatie over doeleinden, plannen, aanpak en 
voortgang effectief verloopt. In de tweede plaats vraagt dit proces 
vertrouwen: men gaat een open dialoog aan m
met info matievoorziening eerst naar de inspectieraad, dan na
iveauoverstijgende werkgroep ICT en ten slotte naar het h
houdt rekening met deze aanbevelingen. Dat neemt niet weg dat er wellicht 
nog vragen zullen zijn bij de verdere uitwerking. 
6.1.2.8 De aanwijsbare factoren die het verloop van het 
veranderingstraject bevorderd en belemmerd hebben 
In tal van deelaspecten bij de vorige vragen is hierop al geantwoord. 
Bevorderlijk is dat men voor de diagnose-activiteiten geen al te brede 
bevraging heeft georganiseerd, maar toch gezorgd heeft voor een voldoende 
participatie. Belangrijk is dat men zich in het uitwerken niet gericht heeft naar 
het verleden. Voor het praktisch handelen zijn alleen die oorzaken van belang 
waarop bijsturing nog mogelijk is. (Gerrichhauzen et al., 1994). Persoonlijk 
ervaar ik de diagnose en de uitvoering van de eerste fase met een participatie 
van ICT-deskundige inspecteurs als een bedreiging voor de invoering. Er 
werd naar mijn gevoel hier nog te weinig rekening gehouden met de culturele 
differentiatie binnen de organisatie. Het lijkt me cruciaal dat dit in de nabije 
toekomst opgenomen wordt. Het gevaar bestaat immers dat minder
effect naar de medewerkers is dat niets meer stabiel l
overhoop wordt gehaald.” (aandachtspunt 29) Verder lijkt de bereidheid van 
de collega’s om de vaardigheden aan te leren (of te gebruiken) om zich op 
veranderen in te stellen even belangrijk voor dit veranderingstraject. 
6.1.2.9 De evaluatie van het veranderingsproject 
Een deel van het onderzoek binnen de afstudeeropdracht bestaat uit de 
confrontatie van de aanpak van het veranderingsproject met de bevindingen 
van de gebruikers. Op basis van de studie van de cursus “Interventies bij 
organisatieverandering” kan voor de huidige afgewerkte fasen in het 
invoeringstraject al volgende evaluatie gemaakt worden: Er is beslist niet 
overhaast en d
De diagnose is gebeurd in overleg met een aantal deskundigen. Of het 
draagvlak aanwezig is bij de hele organisatie is nu nog de vraag. Zeker is dat 
er een aantal stappen zullen moeten gezet worden om dit draagvlak te 
vergroten. De vooropgestelde nascholingssessies vormen hier een eerste 
mogelijkheid. 
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Wel lijkt me – rekening houdend met de versnelde invoering en met de 
drukke agenda van elke inspecteur – dat nog niet alle voorwaarden vervuld 
zijn voor een vlotte invoering. “Het op gang brengen van een ingewikkeld 
vernieuwingsproces heeft geen kans als er onvoldoende tijd en geld 
beschikbaar zijn. Als er onvoldoende geld is, moet men tijd winnen en geld 
aantrekken of door een verkoop verkrijgen.” (Gerrichhauzen et al., 1994). 
Nemen we de maatregelen die Kompier et al. (1990) voorstellen als 
uitgangspunt van een evaluatie, dan kunnen we vaststellen dat de beoogde 
gewenningstijd relatief kort is en voor een knelpunt zou kunnen zorgen. 
(aandachtspunt 30) De technische voorbereiding is echter degelijk en er is 
voldoende gezorgd voor communicatie en informatie over het 
veranderingsproject. De duidelijkheid van de veranderingsdoelen kan echter 
beter: er is weinig formeel over deze doelen meegedeeld. De mogelijkheden 
tinue 
aak van 
, 1994). 
(aandach et management (hier dus de inspectieraad) zal moeten 
elmatigere manier hebben verzorgd. “Mensen overladen met een 
tot bijsturen van het veranderingsproces zijn voorzien, maar kunnen nog niet 
geëvalueerd worden. Wel kiest men voor slechts één ingrijpende verandering 
tegelijk. De factor werkgelegenheid is afwezig omdat het aantal inspecteurs 
vastligt, wel zal nog moeten opgevolgd worden hoe de gewijzigde situatie 
invloed heeft op de functiebeschrijving en op de concrete 
arbeidsvoorwaarden. 
In het hele invoeringsproces speelt evaluatie een belangrijke rol. De 
informatie die men zo beschikbaar kan krijgen, is de basis voor bijsturing en 
overleg met de betrokkenen in de organisatie. De eindevaluatie van het proces 
mag zeker niet worden verwaarloosd, omdat dan moet worden vastgesteld of 
het vernieuwingsbeleid goed is verankerd. Vernieuwing houdt nooit op. De 
opzet is dat met de nieuwe structuur een betere basis ontstaat voor con
vernieuwing. Die vernieuwing in kleine stappen verkleint de noodz
nieuwe radicale stappen in de toekomst. (Gerrichhauzen et al.
tspunt 31) H
nagaan op welke manier dit vernieuwingsproces verder kan geëvalueerd 
worden en vooral hoe de vernieuwingsdynamiek kan opgevolgd worden 
zodat de organisatie die voor andere uitdagingen zou kunnen gebruiken. 
6.1.2.10 Algemene aanbevelingen om dit veranderingsproject te 
begeleiden 
Gelet op de grote impact van dit veranderingsproject, zou ik de in de 
diagnostische fase ook een aantal inspecteurs uit de groep van de niet-ICT-
fanaten hebben betrokken. “Verbeteren komt daarbij ‘van binnenuit’. Bij ons 
worden oplossingen voor deelproblemen veel meer ‘van buitenaf’ 
aangedragen en wordt veel minder gebruik gemaakt van de kennis en ervaring 
van mensen over hun eigen (uitvoerende) werk.” (Gerrichhauzen et al., 1994)  
Voor het uitwerken van het beoogde streefniveau zou ik duidelijk de beoogde 
doelen communiceren en de informatiedoorstroming over de stand van zaken 
op een reg
overvloed aan informatie of ze met vragen overstelpen roept hetzelfde gevaar 
op als een te bedreigende confrontatie. … Maar vragen die aan de orde 
worden gesteld en informatie die wordt verzameld, moeten altijd in logisch 
verband staan tot de symptomen die de aanleiding waren tot de diagnose. En 
die relatie moet expliciet verduidelijkt kunnen worden.” (Gerrichhauzen et 
al., 1994) 
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Voor het vervolg van het invoeringstraject denk ik dat het belangrijk is 
aspecten van de instrumentele analyse op te nemen. “Daarbij is het nuttig 
aandacht te besteden aan vragen als: Formuleren we werkelijk het 
uiteindelijke doel waarom het gaat of alleen nog maar een middel daartoe? 
Als we dit doel bereiken, is dan het probleem werkelijk opgelost? Kunnen we 
dit doel ook daadwerkelijk bevorderen of bewerkstelligen? Dit zijn 
belangrijke vragen die in deze fase aandacht verdienen” (Gerrichhauzen et al., 
1994). Deze doelgerichtheid moet ook resulteren in het verder uitbouwen van 
de organisatie tot een lerende organisatie. “In een ideale situatie wordt de 
noodzaak tot voortdurend vernieuwen onderkend en slaagt men er ook in, het 
wiel in beweging te houden. Men spreekt dan van een zelflerende en 
zelfvernieuwende organisatie” (Gerrichhauzen et al., 1994). Dit impliceert 
ook dat men rekening moet houden met uiteenlopende meningen. “Bij het 
stimuleren van creativiteit zal er altijd een proces van divergentie optreden, 
die een verscheidenheid aan ideeën oplevert. Dit is inherent aan vernieuwing. 
den 
gehoud aar te blijven, moeten worden 
aspecten die ik als 
 Het bureauonderzoek en 
1:   een nieuw systeem succesrijk te kunnen invoeren 
3:  De invoeringsstrategie voor het nieuwe systeem 
4: De aanpassing van het systeem aan de organisatie en van de organisatie 
aan het systeem 
5:  Het permanent gebruik van het systeem 
 
Deze divergentie zal wel binnen bepaalde regelgrenzen moeten wor
en en zal uiteindelijk, om werkb
omgebogen naar een proces van convergentie” (Gerrichhauzen et al., 1994). 
Wel moet men continu waken voor het gevaar van wildgroei van 
afzonderlijke projecten, die de vernieuwing weer in de weg staat.  
6.1.3 Onderzoek naar de implementatie van CSCW in het 
beoogde type organisaties  
Uit het literatuuronderzoek, uitgevoerd rond de acht 
uitgangspunt nam (zie 5.1 Opzet en methode - 5.1.1
bijlage 2), bleek dat de geselecteerde literatuuraanwijzingen geclusterd 
konden worden en in 5 standpunten onder te brengen waren: 
De voorwaarden om
2:  De aanvaarding van het systeem door alle gebruikers 
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Onderstaande tabel geeft aan hoe de deelonderzoeksvragen van de acht 
aspecten bij onderzoeksvraag 3 (zie ook bijlage 2) kunnen ondergebracht 
worden in deze standpunten27. De vetgedrukte verwijzingen zijn 
fundamenteel: 
aspecten 1 2 3 4 5 6 7 8 
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Standpunt 1: 
voorwaarden 
invoering 
1.1 
1.2 
1.3 
2.1 
2.2 
2.3 
2.4 
3.1 
3.2 
3.3 
3.4 
3.5 
3.6 
4.1 
4.2 
4.3 
4.4 
5.1 
5.2 
5.3 
5.4 
5.5 
5.6 
6.1 
6.2 
6.3 
7.1 
7.2 
7.3 
7.4 
7.5 
7.6 
7.7 
7.8 
8.1 
8.2 
8.3 
8.4 
8.5 
Standpunt 2: 
aanvaarding 
1.1 2.1 
2.2 
2.3 
2.4 
3.3 
3.5 
3.6 
4.3  6.1 7.1 
7.2 
7.3 
7.4 
7.5 
7.6 
7.7 
7.8 
8.1 
8.2 
8.3 
8.5 
Standpunt 3: 
invoerstrategie 
1.1  3.3 
3.5 
3.6 
4.1 
4.2 
4.3 
4.4 
5.1 
5.2 
5.3 
5.4 
5.6 
6.1 
6.3 
7.1 
7.2 
7.3 
7.4 
7.5 
7.6 
7.7 
7.8 
8.1 
8.2 
8.3 
8.4 
8.5 
Standpunt 4: 
aanpassing 
organisatie 
1.3  3.5 
3.6 
4.3 
4.4 
5.1 
5.2 
5.3 
5.4 
5.5 
5.6 
6.1 
6.2 
6.3 
7.1 
7.2 
7.3 
7.4 
7.5 
7.6 
7.7 
7.8 
8.5 
Standpunt 5: 
permanent 
gebruik 
1.3  3.5 
3.6 
 5.1 
5.2 
5.3 
5.4 
5.5 
5.6 
6.1 
6.2 
7.1 
7.2 
7.3 
7.4 
7.5 
7.6 
7.7 
8.3 
8.5 
 
Tabel 5: Tabel met koppeling tussen de deelonderzoeksvragen en de standpunten. 
 
                                                 
27 De nummering verwijst naar de vragen in bijlage 2. 
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De literatuurstudie leverde volgende elementen op: 
6.1.3.1 De voorwaarden om een nieuw systeem succesrijk te kunnen 
invoeren 
Huysman et al. (2003) geven aan dat de invoering van 
communicatietechnologie een grote invloed heeft op de organisatievormen en 
dat daarin virtuele teams een belangrijke rol spelen. Het ontbreken van face-
to-face-bijeenkomsten wordt door deze auteurs als een oorzaak aangegeven 
van het gebrek aan effectiviteit. Ook Mark (2002) vermeldt het verschil van 
virtuele teams met gewone teams. Tal van auteurs (o.a. Ackerman (2000), 
Bansler et al. (2006), Bowers (1994), Carasik et al.(1988), Cockburn et al. 
(1991), Gerrichhauzen et al. (1994), Greif et al. (1987), Grønbæk et al. 
(1997), Grudin (1994b), Guzdial et al. (2000), Huysman et al. (2003), Jones 
(1995), Leinonen et al. (2005), Mark (2002), Rogers (1993 en 1994), Van der 
Veer et al. (1997), Vogel et al. (2004), Winograd (1994) en Wixon et al. 
(2002)) wijzen op de noodzaak om in deze omstandigheden aandacht te 
besteden aan de cultuur van samenwerken, aan groepsprocessen en aan 
wijzigingen in de werkprocessen. Grudin (1988) wijst op de gevaren van het 
onvoldoende inschatten van de voor- en nadelen van een nieuw systeem, 
terwijl Pfeiffer (1995) aangeeft op welke manier sommige delen en 
technologieën de samenwerking kunnen ondersteunen. Verschillende auteurs 
duiden op het belang om een gevoel van virtuele nabijheid mogelijk te maken 
(o.a. Cockburn et al. (1991), Leinonen et al. (2005), Rhoades et al. (1996), 
Schmidt et al. (1992) en Trevor et al. (1995)). Dugan et al. (2002) wijzen op 
het grote verschil tussen laboratoriumtoestanden en de reële toepassingen, 
waarbij gebruik gemaakt wordt van een LAN of een WAN. De technische 
uitrusting is bijgevolg ook belangrijk om in kaart te brengen. 
6.1.3.2 De aanvaarding van het systeem door alle gebruikers 
Grudin (1988) vermeldt dat een zeer uiteenlopende groep gebruikers met 
verschillende voorgeschiedenis een sleutelrol spelen bij de aanvaarding (en de 
invoering) van een nieuw systeem. Ook bij andere auteurs (Ackerman (2000), 
Bowers (1994), Davies (2004), Dourish (2003), Hornecker (2001), Lauche 
(2005), Rogers (1994) en Teege (2000)) vinden we aanwijzingen dat een 
breed draagvlak belangrijk is voor het succesrijk invoeren van software die 
groepsprocessen ondersteunt. Grudin (1994), Put (1995) en Sillince (1996) 
wijzen op tal van obstakels die tegen de invoering van CSCW kunnen 
gebruikt worden, terwijl Davies (2004) en Ehrlich (1987) de noodzaak van 
het betrekken van de (toekomstige) gebruikers accentueren. Bødker et al. 
(2006) en Clement (1994) staan stil bij de noodzaak dat gebruikers in een 
samenwerkingsplatform de kans moeten krijgen op “alleen gelaten” te 
worden. Het steeds on-line-zijn vormt een bedreiging. Anderzijds is het 
vanzelfsprekend dat er regelmatig contacten nodig zijn. Er moeten daarover 
dus goede protocollen worden afgesproken. Dugan et al. (2002) pleiten voor 
een private plek, waar activiteiten verborgen kunnen blijven voor andere 
gebruikers. Van Bree et al. (2001) maken een studie van de verschillende 
types personen, betrokken bij het ontwerpen van virtuele teams. Ze 
onderscheiden dromers, denkers en doeners. Volgens hen moet de 
beschikbare technologie de volgende functies ondersteunen: communicatie, 
 57 
samenwerking, coördinatie, informatiedeling en toevallige ontmoetingen. In 
dit laatste aspect is het virtueel waarnemen (te vergelijken met de virtuele 
nabijheid) belangrijk. 
6.1.3.3 De invoeringsstrategie voor het nieuwe systeem 
Wixon et al. (2002) geven aan dat – indien de beschikbare tijd en middelen 
beperkt is – een kleine groep van gebruikers kan betrokken worden bij de 
ontwikkeling van een nieuw systeem. Lauche (2005) raad het gebruik van een 
prototype aan, waarbij ook aandacht zal moeten besteed worden aan 
observatie van gebruikers om het systeem verder uit te bouwen. Een groot 
aantal auteurs wijzen op de noodzaak om het systeem aan te passen aan de 
noden van de organisatie en om hierbij de gebruikers te betrekken (o.a. 
Dourish (2003), Grønbæk et al. (1993), Jirotka et al. (1992), Put (1995), 
Teege (2000) en Van der Veer et al. (1997)). Bannon noteert reeds in 1994 
dat het invoeringsproces geen lineair ontwikkelingstraject is, maar gebruik 
moet maken van de evaluatie door de gebruikers van voorlopige versies 
(prototypes) om de ontwikkeling verder te sturen. Ook Grønbæk et al. (1993) 
reiken tal van concrete tips aan om de samenwerking te verbeteren. Dewan 
(2001) noemt uitdrukkelijk het spiraal- en het watervalmodel. Jones (1995) 
stelt dat de invoering van een groupware systeem moet kunnen gebeuren met 
een minimum aan wijziging in de bestaande werkprocessen zodat de 
inspanningen die de gebruikers moeten leveren om het systeem aan te leren 
beperkt blijven. Törpel et al. (2003) geven aan dat, ondanks een gezamenlijke 
start van een nieuw samenwerkingssysteem, er steeds individuele verschillen 
bij het gebruik ervan optreden.  
6.1.3.4 De aanpassing van het systeem aan de organisatie en van de 
organisatie aan het systeem 
Een aantal auteurs geven duidelijk weer dat het aanpassen aan de organisatie 
cruciaal is voor het succes bij de acceptatie en de invoering van CSCW-
systemen. Tal van auteurs (o.a. Bansler et al. (2006), Bentley et al. (1997), 
Dourish (2003), Jirotka et al. (1992), Rogers (1994) en Teege (2000)) wijzen 
op de noodzaak het systeem aan te passen aan de organisatie. Herrmann et al. 
(2005) en Rönkkö et al. (2005) beschrijven hoe in tal van projecten na een 
initiële invoering de toepassingen, die gebruikt worden bij een systeem, mee 
evolueren. Harper et al. (1994) wijzen op de kansen die ontstaan wanneer 
mensen voor het samenwerken niet samengebracht worden. Zij stellen dat het 
resultaat beter is dan bij face-to-face bijeenkomsten. Ook Put (1995) reikt aan 
dat de asynchrone interactie impliceert dat deelnemers grondiger de eigen 
ideeën in overweging nemen, waardoor de kwaliteit van het werk zou kunnen 
verhogen. Toch meen ik dat het (op afstand) samenwerken maar resultaat kan 
boeken mits er al een cultuur van samenwerken is. Zonder enige afstemming 
zal men naast elkaar werken en vraagt het zeer veel tijd om te komen tot een 
gemeenschappelijk resultaat. McKinlay et al. (1999) spreken in dit verband 
over de noodzaak van een groepidentiteit. Michailidis et al. (1995) geven in 
hun studie aan dat de samenwerking van co-auteurs beperkt is door gebrek 
aan voorkennis bij de coördinatie en communicatie van de werkzaamheden. 
Dit kan volgens hen opgevangen worden door een goed systeem en degelijke 
afspraken. Wel blijkt uit de studie van Weisband (1994) dat de wijze waarop 
mensen samenwerken ook afhankelijk is van hun sociale status. Het 
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management zal hiermee bij de invoering en het gebruik van een 
samenwerkingssysteem rekening moeten houden door de werkprocessen op 
een gepaste manier te organiseren zodat iedereen maximaal rendeert. Trigg et 
al. (1994) merken op dat medewerkers, die het systeem aanpassen, zich 
medeverantwoordelijk voelen voor het aanleren en het trainen van collega’s. 
Dit leren van en aan elkaar kan zeker in een CSCW-systeem gebruikt worden. 
Een aantal auteurs geven aan dat samenwerken extra inspanningen vraagt 
(o.a. Grudin (1988), Rogers (1993), Schmidt et al. (1992)). Niet altijd krijgen 
de gebruikers hierdoor een “meerwaarde”, wat kan resulteren in het falen van 
het systeem. Appelt (2001) geeft in zijn studie aan dat er in 
samenwerkingssystemen grote verschillen bestaan afhankelijk van de 
frequentie van het gebruik. 
6.1.3.5 Het permanent gebruik van het systeem 
Vooral het gezamenlijk gebruik van materiaal kan zorgen voor problemen. 
Een aantal auteurs (o.a. Greif et al. (1987), Put (1995), Teege (1996) en Yang 
et al. (2005)) wijzen op de noodzaak goed om te gaan met de synchronisatie 
van de informatie. Het is daarom belangrijk de hele problematiek van 
eigenaarschap en de eventuele synchronisatie- en coördinatieproblemen uit te 
werken in werkprocessen en procedures en dit in samenspraak met de 
betrokken gebruikers, die vanuit de ervaringen (voor het invoeren en tijdens 
de eerste periodes van gebruik van een CSCW-systeem) de beste oplossing 
kunnen genereren. Rogers (1994) geeft aan dat het noodzakelijk is dat er een 
cultuur van samenwerken is, waarbij niet zozeer competitieve aspecten een 
rol spelen omdat in dat geval de gebruikers onvoldoende informatie delen, 
waardoor het samenwerken vast loopt.  
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6.2 Formulering van hypothesen en stellingen 
6.2.1 Eerste versie van de standpunten 
Op basis van de literatuurstudie (6.1) konden volgende standpunten 
geformuleerd worden. 
 
Standpunt 1: De voorwaarden om een nieuw systeem succesrijk te kunnen 
invoeren. 
De opdrachtgever voor het invoeren van een nieuw systeem moet een 
duidelijk beeld hebben van   
- de mogelijkheden (en de beperkingen) van het beoogde systeem 
- de noodzakelijke wijzigingen in de werkprocessen binnen de organisatie 
(zowel voor de werknemers als voor het management) 
- de bereidheid van de medewerkers (werknemers en management) om 
veranderingen in werkprocessen te aanvaarden en toe te passen 
- de kosten (tijd en geld) die zo’n invoeringsproces meebrengen. 
Met betrekking tot het invoeren van een CSCW-systeem worden deze 
algemene vereisten met betrekking tot het opbouwen van een beeld van 
het systeem voor de invoering van een (ICT-)proces specifiek belangrijk 
voor de volgende aspecten: 
- het CSCW-systeem biedt de toepassingsmogelijkheden die nodig zijn 
voor de organisatie 
- de huidige werkprocessen zijn al gericht op het samenwerken 
- er bestaan duidelijke afspraken of procedures bij het samenwerken 
- deze afspraken kunnen hetzij ongewijzigd blijven bestaan na het 
invoeren van het CSCW-systeem of kunnen/mogen bijgestuurd worden  
- de deelprocessen, die het management wil laten gebeuren door gebruik 
te maken van het CSCW-systeem, zijn goed afgebakend 
- het is voor iedereen duidelijk welke processen ongewijzigd blijven 
Voor de invoering van een CSCW-systeem in een geografisch sterk 
verspreide kantooromgeving komen daar volgende specifieke 
aandachtspunten bij: 
- de gehanteerde werkprocessen van de medewerkers op verplaatsing 
zijn (voldoende) gekend 
- in de organisatie bestaat een cultuur voor het samenwerken en is er, 
ondanks de geografische spreiding, een gevoel van virtuele nabijheid 
- de wijze waarop het gevoel van virtuele nabijheid nagestreefd wordt in 
de organisatie is gekend en dit kan (al dan niet ongewijzigd) blijven 
bestaan na de invoering van het samenwerkingsplatform 
Het ontbreken van een of meer van deze deelaspecten heeft belangrijke 
consequenties voor het succes bij de invoering. 
 
Motivering van het geformuleerde standpunt: 
In dit standpunt is rekening gehouden met de eerder (zie 6.1.1 en 6.1.2 – ook 
bijlage 5) aangegeven aandachtspunten 2, 3, 4, 5, 10, 16, 17, 24, 26, 27 en 30. 
Een zeer vage beschrijving van welke coöperatieve processen men 
ondersteund wil zien, maakt niet alleen een vlotte communicatie tussen 
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ontwikkelaars en opdrachtgever enerzijds en tussen ontwikkelaars en 
toekomstige gebruikers anderzijds onmogelijk, het creëert ook verkeerde 
verwachtingen. Het duidelijk afbakenen van wat men wil bereiken met een 
systeem moet dus vooraf goed gebeuren. 
Een tweede belangrijk deelaspect is de mogelijkheid die men moet hebben 
om binnen de organisatie werkprocessen te wijzigen. Indien de 
werkprocedures vastliggen (omwille van technische, juridische of materiële 
redenen), dan moet vooraf nagegaan worden in welke mate daarin 
wijzigingen mogelijk zijn. 
Tegelijkertijd is het nodig om van bij de aanvang al in te schatten of binnen 
de organisatie voldoende bereidheid bestaat om de werkprocessen, die door 
de invoering van een CSCW-systeem zullen wijzigen, effectief te veranderen. 
Die veranderingen kunnen optreden zowel voor de managers als voor de 
werknemers. Als daar a priori tegenstand bestaat, is het nodig die vooraf weg 
te nemen. 
Het vierde deelaspect is de investering die men wil maken. Niet alleen is er de 
investering in de aanschaf (en het later onderhoud) van het CSCW-systeem, 
men moet ook een goed beeld hebben van de huidige en de gewenste 
infrastructuur (hard- en software die gebruikt worden) en van de investering 
die nodig is voor de aanpassing aan de bestaande organisatiestructuur, voor 
de training en de ondersteuning bij het initiële gebruik en om het systeem 
verder in de dagelijkse praktijk gewoon te worden. Deze investeringen vragen 
tijd (het voorzien van een voldoende grote implementatie- en trainingstijd zijn 
nodig, maar die komen meestal bovenop de tijdsbesteding nodig om het 
gewone werk te laten gebeuren) en geld (een aantal extra uitgaven zullen 
nodig zijn en misschien moet er ook tijdelijk meer personeel ingezet kunnen 
worden). 
Met betrekking tot het samenwerken is het noodzakelijk om na te gaan in 
welke mate de huidige processen uitgaan van samenwerking. Bestaat er in de 
huidige organisatie een cultuur van samenwerken? Zijn de werkprocessen 
rond dit samenwerken voldoende uitgewerkt en wat zal er daarin wijzigingen 
indien men een CSCW-systeem zal gebruiken? Het is ook belangrijk om na te 
gaan voor welke werkprocessen de invoering van het CSCW-systeem initieel 
zal gebruikt worden. Indien later zou blijken dat nog andere processen via het 
systeem kunnen ondersteund worden, is een uitbreiding van het gebruik 
mogelijk. 
De eerste typische moeilijkheid om van de geografisch gespreide personen de 
werkprocessen te kennen, is het feit dat dit niet via eenvoudige observatie 
mogelijk is. Verder is het noodzakelijk om via face-to-face bijeenkomsten 
eerst te komen tot een cultuur van samenwerken. Wil men van deze 
verspreide individuen een team maken, dan zal het omwille van de 
geografische spreiding noodzakelijk zijn aandacht te besteden aan het gevoel 
van “virtuele nabijheid” om te komen tot samenwerkingsverbanden. Kan men 
in de organisatie spreken van een “virtueel team”, m.a.w. gedragen de 
medewerkers zich net als een echt team ook al zijn er weinig of geen face-to-
face bijeenkomsten? Is er momenteel een gevoel van nabijheid van een 
collega op een andere plaats? Op welke manier krijgt dit nu gestalte? Hoe wil 
men dit duidelijk maken door het gebruik van het CSCW-systeem? 
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Standpunt 2: De aanvaarding van het systeem door alle gebruikers. 
Voor de invoering van een nieuw automatiseringsproject moeten de 
(toekomstige) gebruikers het nieuwe systeem aanvaarden: 
- een aantal activiteiten moeten de gebruikers sensibiliseren voor het 
nieuwe systeem 
- de eindgebruikers moeten voor de concrete uitwerking van het systeem 
mee betrokken worden.  De aanwezige “tacit knowledge” in de 
organisatie kan alleen op deze wijze naar boven komen.  
De invoering van een CSCW-systeem vereist de actieve aanvaarding van 
alle gebruikers: 
- indien er weerstanden zijn (bij een deel van het management of bij de 
werknemers), dan moeten die vooraf weggenomen worden. 
Medewerkers die bang zijn van het nieuwe systeem moeten vooraf de 
kans krijgen te uiten waarvoor: heeft het te maken met wijzigingen in 
de jobinvulling, vrees voor jobverlies, angst voor het onbekende, 
privacy-aspecten?  
- elke ontdekte weerstand moet van bij de kennismaking (en ook verder 
bij de afbakening) aangepakt en bewaakt worden. Deze elementen 
moeten ook meegenomen worden bij de initiatie en training, zodat ze 
resulteren in een open, constructieve houding. Bovendien moeten een 
aantal aspecten (o.a. de privacy) via duidelijke procedures worden 
uitgeschreven. 
Voor de startfase van de invoering in een geografisch sterk verspreide 
kantooromgeving moet voor iedere gebruiker duidelijk zijn op welke 
manier het CSCW-systeem zal gebruikt worden (eventueel alleen voor de 
eerste implementatiefasen): 
- regelmatige face-to-face communicatie is immers niet mogelijk, dus 
moet het beoogde invoertraject voldoende duidelijk zijn.  
- voor de startfase moet ook duidelijk zijn dat de gebruikers voldoende 
hulp en ondersteuning zullen krijgen: een help-lijn en on-lineassistentie 
zijn hierbij – omwille van de afstand tussen gebruikers en het 
asynchroon werken – noodzakelijk. Het ontbreken van hulp zal de 
gebruikers isoleren en hen snel doen afhaken. 
 
Motivering van het geformuleerde standpunt: 
In dit standpunt is rekening gehouden met de eerder (zie 6.1.1 en 6.1.2 – ook 
bijlage 5) aangegeven aandachtspunten 2, 8, 9, 14, 15, 16, 17, 19, 20, 21, 23, 
24, 27, 28, 29 en 30. 
Het is voor elk automatiseringsproject noodzakelijk dat de keuze om te 
automatiseren en de concrete invulling gedragen worden door de personen die 
bij dit proces betrokken zijn. Opdat het proces zou aansluiten bij de specifieke 
noden, moeten de ontwikkelaars zeker de gebruikers betrekken. De aandacht 
voor Participatory Design is belangrijk omdat alleen op deze wijze de 
onuitgeschreven, zogenaamde “tacit knowledge” beschikbaar komt. 
Tegelijkertijd veroorzaakt het betrekken van de toekomstige gebruikers bij 
het ontwikkelproces een aanvaarding, waardoor de invoering vlotter kan 
verlopen dan wanneer dit van bovenaf zou gebeuren. 
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Specifiek voor CSCW kunnen een aantal weerstanden ontstaan: het 
management kan de indruk krijgen de volledige controle op het werk te 
verliezen, gebruikers kunnen door de invoering van het systeem vrezen dat ze 
hun job verliezen of dat ze plots totaal andere activiteiten moeten verrichten. 
Ook de kansen op onzichtbare controle op het geleverde werk vormt soms 
een bedreiging. Naast deze elementen is de angst voor vernieuwing bij 
sommigen voldoende om weerstanden op te bouwen tegen de mogelijke 
invoering. Het is aan de ontwikkelaars om bij de aanvang duidelijk in te gaan 
op alle mogelijke weerstanden, te peilen naar het waarom ervan en te zoeken 
naar oplossingen (in de vorm van duidelijke afspraken en protocollen) om de 
weerstanden te vermijden. 
Bij de invoering in een organisatie met een geografische verspreide omgeving 
is het voor het ontwikkelingsteam onmogelijk om via observatie de 
werkprocessen in kaart te brengen. Gerichte bevragingen zijn dus 
noodzakelijk om precies te weten hoe elk individu het werk nu aanpakt (om 
daarmee de nieuwe werkprocessen voldoende te kunnen laten aansluiten op 
deze praktijk). De toekomstige gebruikers zullen het systeem maar 
aanvaarden indien alle weerstanden weggenomen zijn en er voldoende 
garanties bestaan dat zij, wanneer ze bij de invoering tegen problemen aan 
kijken, snel hulp kunnen krijgen. 
 
Standpunt 3: De invoeringsstrategie voor het nieuwe systeem. 
Om een systeem in te voeren, zal men rekening houden met volgende 
elementen: 
- er wordt best begonnen met een soort prototype dat kan aangepast 
worden aan de bestaande activiteiten.  
- dit prototype moet ontwikkeld worden door de ontwikkelaars in 
samenspraak met een aantal personen uit de organisatie. Bij de keuze 
van de personen in deze ontwikkelgroep is het nodig ook werknemers 
te betrekken die niet a priori voorstander zijn van de invoering. Hun 
kritische opmerkingen moeten een te euforische invoering vermijden.  
- om dit prototype goed te kunnen evalueren zijn face-to-face-
bijeenkomsten nodig omdat het observeren bij het gebruik belangrijk 
is om de nodige bijsturingen te kunnen maken. Hierin zal moeten 
geïnvesteerd worden (dit vraagt dus bijkomende inscholingstijd en de 
nodige fondsen om dit te kunnen waarmaken bovenop de bestaande 
werkprocessen). 
Voor de concrete invoering van een CSCW-systeem werkt men best via 
een spiraalvormige invoering:  
- men start met een beperkte toepassing (een beperkte functionaliteit of 
een beperkte taakomschrijving die via het CSCW-systeem moet 
gebeuren), waarmee de gebruikers dus maar een beperkt gedeelte 
gebruiken van wat uiteindelijk de bedoeling is.  
- na een kortere periode, kan men evalueren en eventueel bijsturen, om 
vervolgens de toepassingen uit te breiden. Dit proces wordt steeds 
opnieuw herhaald.  
- voor de opgezette werkprocessen is een goede inscholing noodzakelijk.  
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- wijzigingen moeten stap voor stap worden geïmplementeerd en er is – 
om het systeem aanvaardbaar te maken – inbreng nodig om deze 
processen nog te kunnen aanpassen aan de eigen aanpak (een te 
strakke, onbespreekbare invulling van de eerste versie kan het 
vroegtijdig afhaken van een aantal gebruikers veroorzaken). 
- voorstanders van het systeem kunnen door een te snelle evolutie bij het 
concrete gebruik de overige gebruikers afschrikken, waardoor deze 
laatste groep afhaken en het systeem geen kansen krijgt. Er moeten dus 
duidelijke afspraken gemaakt worden over het gebruik en de 
verschillende fasen van invoering. 
- tijdens de startfase moet voldoende hulp en ondersteuning beschikbaar 
zijn: een help-lijn en on-lineassistentie zijn hierbij noodzakelijk. Het 
ontbreken van help isoleert de gebruikers en doet hen snel afhaken.  
Vooral bij een geografisch verspreide kantooromgeving is het voorzien 
van hulplijnen en feedback-mogelijkheden cruciaal. De ontwikkelaars 
hebben dus weinig kansen om in een gesprek te treden. De implementatie 
moet daarom zeer gestructureerd verlopen. 
 
Motivering van het geformuleerde standpunt: 
In dit standpunt is rekening gehouden met de eerder (zie 6.1.1 en 6.1.2 – ook 
bijlage 5) aangegeven aandachtspunten 8, 9, 12, 13, 14, 15, 18, 19, 20, 21, 22, 
23, 24, 27, 29 en 31. 
Omwille van het belang van de betrokkenheid van de gebruikers bij de 
ontwikkeling van een systeem, is het werken met een prototype de beste 
keuze. Dit biedt de mogelijkheid om met partiële oplossingen te werken 
zonder dat alles al tot in de kleinste details uitgewerkt is. Om ervoor te zorgen 
dat de ontwikkeling voldoende rekening houdt met de mogelijke latente 
weerstanden in de organisatie, gebeurt deze ontwikkeling best door niet alleen 
een aantal voortrekkers maar ook de tegenstanders te laten meedenken. Zij 
waarborgen dat de gekozen oplossingen voor iedereen aanvaardbaar zijn. 
Eenmaal een prototype uitgewerkt, moet dat op een goede manier ingevoerd 
worden: er moet voldoende uitleg gegeven worden over het hoe en waarom, 
de implementatie gebeurt best stap voor stap en de gebruikers moeten bij het 
initiële gebruik kunnen beschikken over een hulp-lijn. Verder is het 
belangrijk om bij het eerste gebruik voldoende observaties te verrichten. Dit 
laatste is moeilijk bij organisaties met een geografisch gespreide omgeving. 
Hier zal gezocht moeten worden naar mogelijkheden om toch het 
gebruiksgemak te bevragen en de gebruikers inspraak te geven in het 
bijsturen en of het verder ontwikkelen van de toepassing. Waar gebruikers in 
een gecentraliseerde opstelling nog bij elkaar te rade kunnen gaan, is het 
vooral voor de geografisch verspreide gebruikers belangrijk om een systeem 
van on-line-hulp of assistentie te voorzien. Verder moeten deze mensen voor 
het stappenplan kunnen terugvallen op een goede (maar beknopte) 
handleiding, die gevolgd werd bij de inscholing. 
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Standpunt 4: De aanpassing van het systeem aan de organisatie en van de 
organisatie aan het systeem. 
Voor het eerste gebruik wordt best een analyse gemaakt van de 
processen, die men via het CSCW-systeem wil verwerken. Hierbij moet 
een analyse gemaakt worden van het huidige procesverloop (zonder 
CSCW), waarbij men oog heeft voor de volgende aspecten: 
- de rollen vervuld door de verschillende actoren 
- de procedures die gevolgd worden 
Vervolgens beschrijft men de gewenste situatie, waarbij beide aspecten 
voldoende geëxpliciteerd worden.  
De training in het gebruik van het CSCW-systeem staat dan stil bij beide 
aspecten: 
- in welke mate wijzigen de rollen door het gebruik van CSCW? 
- in welke mate is de behandelingsprocedure gewijzigd? 
Een scenario-aanpak lijkt hiervoor de meest geschikte werkwijze. 
Na een eerste gedeeltelijke invoering, moet er ruim te tijd besteed 
worden aan evaluatie van het prototype:  
- er moet nagegaan worden of het nieuwe systeem voldoet aan de 
gestelde verwachtingen,  
- er moet gecontroleerd worden of de gewijzigde processen goed 
verlopen 
- er moet goed afgebakend worden welke processen nog verder moeten 
gewijzigd worden en op welke manier 
- er moet gekeken worden welke training nog extra nodig is (en voor wie) 
Het is van belang hierbij communicatie te blijven voeren met alle 
medewerkers om de betrokkenheid en de inspraak mogelijk te maken. 
Eventueel moet de mogelijkheid bestaan op een korte ‘time-out’ in te 
bouwen, vooraleer aan verdere implementatie te kunnen denken. Dit is 
ook het moment om na te gaan in welke mate de organisatie ondertussen 
geëvolueerd is en of dit nieuwe uitdagingen/wijzigingen met zich 
meebrengt. 
Voor een geografisch gespreide kantooromgeving betekenen de 
bovenstaande aanpassingen dat er extra overlegmomenten moeten 
voorzien worden, waarbij een aantal extra face-to-face vergaderingen 
wellicht niet uit te sluiten zijn. (Dit vraagt extra tijd en kosten.) 
 
Motivering van het geformuleerde standpunt: 
In dit standpunt is rekening gehouden met de eerder (zie 6.1.1 en 6.1.2 – ook 
bijlage 5) aangegeven aandachtspunten 6, 7, 12, 15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22, 
23, 24, 25, 26, 27, 30 en 31. 
Het uitwerken van de werkprocessen (door een beschrijving van de 
verschillende rollen en de gevolgde procedures) is zowel nodig voor de 
bestaande (huidige) situatie als voor de nieuwe gewenste situatie. Alleen op 
deze manier kan nagegaan worden welke de wijzigingen zijn die zullen 
optreden bij het invoeren van een CSCW-systeem. Door te kiezen voor een 
scenario-aanpak kunnen deze beschrijving voldoende leesbaar gemaakt 
worden voor niet-informatici. Deze scenario’s helpen bovendien om de 
inscholing te organiseren: gebruikers kennen de bestaande procedures en zij 
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kunnen dank zij de scenario’s gemakkelijker zien welke wijzigingen in 
afspraken nodig zijn.  
Na een korte periode van uitvoeren, moet er degelijk geëvalueerd worden om 
na te gaan of het systeem voldoet aan de vereisten en of de gevolgde 
werkprocessen voldoende afgestemd zijn op het samenwerken via het 
platform. Het is belangrijk om hiervoor voldoende tijd uit te trekken zodat het 
systeem verder uitgebouwd kan worden. Voor een geografisch verspreide 
deelnemersgroep betekent dit dat men naar methoden moet zoeken om deze 
evaluatie grondig uit te werken. Wellicht zal een goede voorbereiding van 
deze evaluatie (via een gerichte bevraging) het aantal face-to-face 
bijeenkomsten kunnen beperken. Toch lijkt het nodig om de gebruikers 
samen te brengen voor een synchrone discussie ten gronde.  
 
Standpunt 5: Het permanent gebruik van het systeem. 
Voor het blijvend onderhoud is het noodzakelijk van bij het begin 
afspraken te maken: 
- het moet duidelijk zijn wie de eigenaar is van elk stukje informatie 
- andere gebruikers moeten kunnen zien wie de 
eigenaar/verantwoordelijke is van de informatie 
- het moet duidelijk zijn wie zorgt voor de archivering van de bestanden 
- er moeten afspraken gemaakt worden wie in welke omstandigheden de 
structuur van het samenwerkingsplatform uitbreidt of aanpast 
- de gebruikers moeten weten bij wie ze terecht kunnen met concrete 
vragen over het onderhoud van het systeem. 
Binnen de organisatie moet een groepje medewerkers voldoende 
expertise ontwikkelen met het systeem om als organisatie niet volledig 
afhankelijk te zijn/blijven van de externe ontwikkelaars. 
 
Motivering van het geformuleerde standpunt: 
In dit standpunt is rekening gehouden met de eerder (zie 6.1.1 en 6.1.2 – ook 
bijlage 5) aangegeven aandachtspunten 1, 11, 14, 15, 16 en 31. 
De duidelijke afbakening van de rollen (zie standpunt 4) moet resulteren in 
duidelijke afspraken voor het verder onderhoud van het platform. Hier zullen 
ook afspraken gemaakt moeten worden over het beheer van de structuur van 
het samenwerkingsplatform (wie mag welke wijzigingen aanbrengen en 
wanneer gebeurt dit best), over het beheer van de databanken en over het 
beheer van het documentenarchief. Het is belangrijk dat alle gebruikers 
voldoende op de hoogte zijn van deze afspraken en weten bij wie ze terecht 
kunnen met hun vragen. Vooral voor gebruikers in een geografisch verspreide 
organisatie is het nodig deze verantwoordelijkheden goed uit te werken zodat 
geen tijd en energie verloren wordt in het zoeken naar de juiste persoon die 
kan helpen bij eventuele moeilijkheden. (In een centrale organisatie kan dit 
sneller gebeuren omdat de ene persoon gemakkelijker kan doorverwijzen naar 
een collega in de buurt, bij asynchrone communicatie over grotere afstanden 
loopt men het gevaar veel tijd te verliezen met het zoeken naar de juiste 
persoon.) 
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Omwille van noodzaak om in het systeem (zij het maar gedeeltelijk) zelf de 
nodige aanpassingen te kunnen maken (en voor grotere opdrachten met 
kennis van zaken met externe ontwikkelaars te kunnen overleggen) is het 
noodzakelijk dat in de organisatie een groepje gebruikers de nodige expertise 
opbouwen om die aanpassingen te kunnen realiseren zonder hulp van buitenaf 
of om grotere aanpassingen te kunnen plannen, rekening houdend met de 
vereisten van de organisatie en met de mogelijkheden van de software. 
6.2.2 Resultaten van de bijsturingen door de experts  
De hoger genoteerde standpunten werden voorgelegd aan de experts, die in 
twee rondes een aantal opmerkingen maakten. 
6.2.2.1 De voorwaarden om een nieuw systeem succesrijk te kunnen 
invoeren 
Een aantal experts vermeldde dat het in de praktijk niet mogelijk en te 
tijdrovend is om een duidelijk afgelijnd beeld te hebben van een nieuw 
systeem. Dat beeld kan bovendien groeien naarmate de verschillende 
participanten (opdrachtgevers, ontwikkelaars en gebruikers) in het 
ontwikkeltraject mee betrokken worden. Het standpunt diende in die zin 
bijgestuurd te worden dat er wel een duidelijk globaal beeld nodig was voor 
de start van de invoering. In de motivatie van het (oorspronkelijk) 
geformuleerde standpunt werd gesteld dat “een zeer vage beschrijving van 
welke coöperatieve processen men ondersteund wil zien, niet alleen een vlotte 
communicatie onmogelijk maakt, maar ook verkeerde verwachtingen 
creëert.” Dit gaf aanleiding om te stellen dat het duidelijk afbakenen van wat 
men wil bereiken met een systeem vooraf goed moet gebeuren. De meningen 
van de experts zijn hier enigszins verdeeld: Een aantal experts stelt dat de 
opdrachtgever of de interne projectleider de primaire processen goed moet 
kennen zodat de risico’s en mogelijkheden kunnen ingeschat worden. De 
regie van de invoering moet door deze projectleider kunnen gevoerd worden 
op basis van de eigen vakkennis. Anderzijds stellen een aantal experts dat het 
volledig uitwerken van duidelijk afgebakende doelen bij de invoering van het 
systeem niet realistisch is. Dat zou kloppen als men alles in één keer wil 
aanpassen, maar voor een geleidelijke invoering volstaat een algemene lijn. 
Het te strikt afbakenen zou zelfs contraproductief kunnen zijn omdat het de 
inbreng van de gebruikers later bij het gebruik beknot.  
Verder werd aangegeven dat ook de meerwaarde die het systeem zou 
opleveren een onderdeel van die beeldvorming was.  
Wat de wijzigingen in de werkprocessen betreft werden twee elementen 
toegevoegd: het invoeren betekent vooral een veranderingsproces, niet alle 
wijzigen in de werkprocessen dienen vooraf gedetailleerd uitgeschreven te 
zijn, maar het verwerven van inzicht in de mogelijkheden is hierbij zeer 
belangrijk. Verder is het noodzakelijk dat de samenwerkingsprocessen 
gestructureerd verlopen. De veranderingen die zullen optreden moeten 
onderzocht worden en voorspeld, gebruik makend van een duidelijke inbreng 
van de eindgebruikers. Door de eindgebruikers te betrekken bij dit 
veranderingsproces ontstaat een commitment dat nodig is voor de 
implementatie later. Bovendien kunnen een aantal eindgebruikers een wel 
afgesproken verantwoordelijkheid krijgen. 
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Inzake de bereidheid van de medewerkers om veranderingen te aanvaarden in 
de werkprocessen werd benadrukt dat die bereidheid ook moest kunnen 
groeien naarmate het veranderingsproces vorderde. Bovendien worden 
sommige werkprocessen helemaal niet gewijzigd, maar zijn het alleen de 
gebruikte instrumenten die anders zijn. Verder prijst het systeem zichzelf aan 
wanneer de gebruikers ervaren dat de werkprocessen vlotter verlopen. Een 
invoering alleen via een aantal werkprocessen, waarbij de gebruikers zelf 
ontdekken dat het systeem een meerwaarde vormt, vormt een alternatief 
tegenover het opgelegd invoeren voor iedereen. 
Verschillende experts gaven aan dat de tijdsinvestering voor een 
invoeringsproces vaak onderschat wordt. Zij pleitten om dit uitdrukkelijk als 
een voorwaarde voor succes te accentueren. 
De aanpassing van een CSCW-systeem aan de noden van de organisatie moet 
ook rekening houden met toekomstige noden (voor zover die al gekend en 
voorspelbaar zijn). Een sterkte-zwakte-analyse kan die noden helpen 
detecteren en prioriteren. 
De vraag of de huidige werkprocessen al gericht zijn op het samenwerken 
vereist dat de voorwaarden om te kunnen samenwerken voldaan zijn en de 
(toekomstige) gebruikers de kennis en de vaardigheden beheersen om de 
technieken van samenwerkingstools te gebruiken. Een grote alertheid voor de 
wijze van samenwerken is noodzakelijk. 
Voor de specifieke invulling in geografisch sterk verspreide 
kantooromgevingen kan het gevoel van virtuele nabijheid ondersteund 
worden door tools voor samenwerking (mail, telefoon en forum). Indien die 
al gebruikt worden is dit een pluspunt. 
Tegelijkertijd is het nodig om van bij de aanvang al in te schatten of binnen 
de organisatie voldoende bereidheid bestaat om de werkprocessen, die door 
de invoering van een CSCW-systeem zullen wijzigen, effectief te veranderen. 
Die veranderingen kunnen optreden zowel voor de managers als voor de 
werknemers. Als daar a priori tegenstand bestaat, is het nodig die vooraf weg 
te nemen. 
Wat de cultuur voor het samenwerken in geografisch gespreide omgevingen 
betreft is het noodzakelijk dat die cultuur al bestaat via een aantal face-to-face 
bijeenkomsten. CSCW kan een aanvulling zijn maar geen volledige 
vervanging: een aantal bijeenkomsten blijft noodzakelijk. 
6.2.2.2 De aanvaarding van het systeem door alle gebruikers 
Voor de actieve aanvaarding van een nieuw systeem door de gebruikers kan 
er een tussenkomst nodig zijn van het hogere management. Er moet in het 
management voldoende power aanwezig zijn om deze innovatie te 
ondersteunen. Het management moet duidelijk achter de invoering staan en 
dit expliciet aan de medewerkers laten merken door het systeem zelf te 
gebruiken. Het sensibiliseren kan ondersteund worden door bijvoorbeeld een 
forum of een online-community in het systeem. Daarnaast wordt de 
aanvaarding door de gebruikers gemakkelijker indien de gebruikers ervaren 
hoe het systeem helpt bij het oplossen van concrete problemen in het eigen 
werk. 
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De wijze waarop de eindgebruikers bij de aanvang betrokken worden voor de 
concrete uitwerking van het nieuwe systeem kan opgebouwd zijn op een 
sterkte-zwakte-analyse van de huidige werking, waardoor een 
bewustmakingsproces opgezet wordt om het probleem aan te pakken en 
waardoor het gemakkelijker wordt dit nieuwe systeem te aanvaarden. 
De aangereikte, aanvullende literatuur (Chisalita, 2006) leerde ook dat bij de 
invoering en het gebruik van informatietechnologie-projecten vaak problemen 
rijzen op basis van culturele verschillen. De verschillende bedrijfsculturen 
moeten dus mee in kaart gebracht worden om dit aanvaardingsproces goed te 
laten verlopen door rekening te houden met de verschillende invalshoeken op 
basis van die culturen. Als er een bewustmakingsproces bestaat over het 
verschil in culturen die aanleiding kunnen geven tot weerstanden of tot 
misverstanden, dan kan dit opgevangen worden in het invoerproces. 
Zeer fundamenteel waren de aanvullingen over de hulpfaciliteiten die men ter 
beschikking zou stellen in een geografisch verspreide kantooromgeving. Het 
systeem moet met grote zekerheid optimaal functioneren. Daarnaast is 
duidelijke communicatie over de hulpmogelijkheden noodzakelijk. 
Bovendien is het voorzien van een forum met de meest gestelde vragen 
zinvol. Een helpdesk werkt ook ondersteunend (en motiverend) voor 
gebruikers. Indien de techniek niet voor 100 % feilloos werkt, moet een 
helpdesk 7/7 en 24/24 beschikbaar zijn. Men moet zich zeer goed bewust zijn 
dat de invoering meestal niet vlekkeloos verloopt, ondanks alle goede 
voorbereidingen. Het systeem kan niet optimaal geconfigureerd zijn, 
gebruikers kunnen er niet op de gewenste manier gebruik van maken en er 
kunnen nog foutjes voorkomen. Bij het eerste gebruik moet daarom een help 
desk permanent bereikbaar zijn en telefonisch (en niet alleen via formulieren 
of email) onmiddellijke hulp geboden kunnen worden. Het gevoel moet 
ontstaan dat men op elke locatie iemand heeft die permanent aanspreekbaar 
is. Alleen zo krijgen de gebruikers de indruk dat hun klachten en commentaar 
ernstig worden genomen en snel worden opgelost. Verder is het noodzakelijk 
om bij het gebruik van bij de aanvang zorgvuldig op te volgen welke 
functionaliteiten gebruikt worden en welke niet of maar gedeeltelijk. Dit geeft 
aanleiding tot het bijsturen van de tekst van standpunt 4. 
Naar aanleiding van de literatuurverwijzing bij de oorspronkelijke 
standpunten wordt door een aantal experts ook het ontbreken van de vereisten 
voor een goede archivering met versiebeheer aangevuld. Die opmerkingen 
komen echter verder terug bij standpunt 4. Een expert maakt een link met 
problematiek van thuiswerkers waarbij de controle door het management 
enerzijds en het gevoel bij gebruikers om een andere taakinvulling te krijgen 
gelijkaardig zijn als die bij een CSCW.  
6.2.2.3 De invoeringsstrategie voor het nieuwe systeem 
Slechts weinig aanvullingen of opmerkingen werden door de experts 
genoteerd bij dit geformuleerde standpunt. Er werd gewezen op mogelijke 
verwarring bij het gebruik van de terminologie “ontwikkelaars” waarmee in 
een CSCW-systeem zowel de makers van de software kunnen beschouwd 
worden als diegenen die het systeem in de organisatie ontplooien. Verder 
werd vastgesteld dat de oorspronkelijk geformuleerde eis in standpunt 1 om 
een gedetailleerd beeld te hebben van wat men wou ontwikkelen in 
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tegenspraak was met het cyclische proces dat in dit standpunt werd 
vooropgesteld. Door de bijsturing van standpunt 1 was deze tegenspraak 
meteen weggewerkt. Ten slotte werd opnieuw bij de geografisch verspreide 
omgeving gesteld dat een aanwezigheidspolitiek bij de invoering 
noodzakelijk is om de nodige toelichtingen te geven. 
Bij de literatuurverwijzingen in de oorspronkelijk geformuleerde standpunten 
werd de stelling “dat de invoering van een groupware systeem moet kunnen 
gebeuren met een minimum aan wijziging in de bestaande werkprocessen 
zodat de inspanningen die de gebruikers moeten leveren om het systeem aan 
te leren beperkt blijven” onderschreven, wat aanleiding gaf om standpunt 1 in 
die zin bij te sturen.  
De motivering om te starten met een prototype werd op aanraden van een 
expert verfijnd door te spreken van een initieel gebruik van een beperkt aantal 
functionaliteiten in het systeem om dat nadien stap voor stap uit te breiden. 
Een prototype geeft soms maar een halve afbeelding van het systeem. Er moet 
getracht worden om zo snel mogelijk een vrij volledig beeld van het 
eindsysteem op te zetten (zonder dat daarom alle functionaliteiten al worden 
gebruikt). Belangrijk is dat de gebruikersparticipatie ook bij dit prototype op 
een georganiseerde en voor iedereen gekende manier gebeurt. 
6.2.2.4 De aanpassing van het systeem aan de organisatie en van de 
organisatie aan het systeem 
Eerst werd het moment waarop de analyse van de processen moet gebeuren 
aangepast: in de eerste versie stond die verkeerdelijk aangegeven bij de 
invoering zelf, dit moet echter ver voor de invoering zelf gebeuren. Rond de 
werkprocessen werd na aanvullende literatuur (Van Welie et al. (2003) en 
Van der Veer et al. (2003)) een aantal uitspraken over de verschillende 
stappen in de beschrijving ervan toegevoegd. Een duidelijker onderscheid is 
gemaakt tussen de situatie voor (het zogenaamde task model 1) en de 
gewenste situatie (task model 2). Verder werd ook de noodzaak aangebracht 
om de technische en inhoudelijke functionaliteiten van het CSCW-systeem te 
analyseren om na te kunnen gaan of de gewenste rollen en procedures van de 
actoren wel mogelijk zijn in dat systeem. Dit laatste is noodzakelijk opdat het 
systeem gemakkelijker aanvaard zou kunnen worden: op een zodanige wijze 
wordt het systeem een ander instrument om de oude werkprocessen quasi 
ongewijzigd uit te voeren. Het aanpassen van het systeem kan gebeuren door 
vormaanpassingen en door toevoegingen of wijzigingen van functionaliteiten. 
Ten slotte werd met betrekking tot de wijzigingen in werkprocessen ook de 
aanbeveling om de pro’s en contra’s tegen elkaar af te wegen. 
Wat de evaluatie betreft werd uitdrukkelijk gewezen op een continue 
aandacht voor het signaleren van problemen. Hiervoor is de hulplijn 
noodzakelijk. Daarnaast moet tijd en geld geïnvesteerd worden in 
acceptatietesten. 
Specifiek voor geografisch verspreide kantooromgevingen wordt opnieuw 
face-to-face bijeenkomsten of ten minste synchrone overlegmomenten te 
voorzien in de verf gezet. 
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6.2.2.5 Het permanent gebruik van het systeem 
Een fundamentele opmerking betrof het gebrek aan onderscheid tussen het 
gebruik en het onderhoud in het oorspronkelijke standpunt. Het permanente 
gebruik heeft betrekking op de gebruikers voor wie het systeem bedoeld is. 
Het onderhoud duidt op de systeembeheerders (en de ontwikkelaars). In een 
gedistribueerde context is het belangrijk dat het systeembeheer goed 
afgebakend is en dat de gebruikers weten bij we ze terecht kunnen. Eén 
expert suggereert daarbij dat hierover voortdurend informatie moet 
doorgespeeld worden aan oude en nieuwe gebruikers, dat er personen 
aangewezen zijn die het gebruik regelmatig bijhouden en daarover 
rapporteren bij de leiding en dat gebruikers zelf een deel 
verantwoordelijkheid moeten opnemen en daarvoor de nodige steun moeten 
krijgen. Een suggestie hierbij is het opnemen van het CSCW-gebruik in de 
functioneringsgesprekken van de medewerkers zodat ze ervaren dat CSCW 
voor de afdeling een ernstige zaak is. 
Wat het eigenaarschap van elk stukje informatie betreft, wordt door de 
experts gesteld dat de eigenaar ook verantwoordelijk dient te zijn voor de 
correctheid van de informatie. Om die te kunnen garanderen moet men een 
“audit”-strategie uitwerken. Een aantal experts suggereerden om veeleer over 
autorisatie te spreken dan over eigenaarschap. Iedere gebruiker zou dan 
bepaalde autorisaties hebben over elk stukje informatie. 
In dit standpunt kwam ook duidelijk de nood aan archiveringsprocedures. Dit 
vraagt ook een visie over het document life cycle management. 
Opnieuw werd aangekaart dat de oorspronkelijk gebruikte benaming 
ontwikkelaars een dubbele betekenis kan hebben. De keuze voor 
systeembeheer leek hier logisch. 
6.2.2.6 De bijgestuurde standpunten 
Op basis van alle hoger genoteerde aanbevelingen van de experts werden de 
oorspronkelijke standpunten bijgestuurd tot: 
Standpunt 1: De voorwaarden om een nieuw systeem succesrijk te kunnen 
invoeren. 
De opdrachtgever, die een nieuw systeem wil invoeren, moet een duidelijk 
globaal beeld hebben van  
- de mogelijkheden (en de beperkingen) van het beoogde systeem en de 
meerwaarde die dit systeem zal opleveren. De opdrachtgever (of de 
interne projectleider) moet de primaire processen goed kennen zodat 
de risico’s en mogelijkheden goed ingeschat kunnen worden. De interne 
projectleider moet de regie over alle mogelijke disciplines kunnen 
voeren op basis van eigen vakkennis. 
- de noodzakelijke wijzigingen in de werkprocessen binnen de organisatie 
(zowel voor de werknemers als voor het management). Hiertoe is het 
nodig de bestaande werkprocessen goed te structureren en na te gaan 
welke veranderingen er zullen optreden bij de invoering van het 
systeem. De eindgebruikers moeten hierbij betrokken worden zodat 
hierdoor ook goodwill gecreëerd wordt voor de latere invoering. 
 71 
- de bereidheid van de medewerkers (werknemers en management) om 
veranderingen in werkprocessen te aanvaarden en toe te passen. 
Tegelijk moet nagegaan worden welke strategieën nodig zijn om de 
medewerkers tot veranderen aan te zetten.   
- de kosten (tijd en geld) die zo’n invoeringsproces meebrengen. Hierbij 
dient de tijdsinvestering goed ingeschat te worden. 
Voor een CSCW-systeem worden deze algemene vereisten voor de 
invoering van een (ICT-)proces specifiek belangrijk voor de volgende 
aspecten: 
- het CSCW-systeem biedt de toepassingsmogelijkheden die nodig zijn 
voor de organisatie en voldoet aan de toekomstige noden. Hieraan kan 
een sterkte-zwakte-analyse gekoppeld worden zodat die noden 
gedetecteerd zijn en geprioriteerd kunnen worden. 
- de huidige werkprocessen zijn al gericht op het samenwerken, de 
gebruikers bezitten al kennis en vaardigheden om samenwerkingstools 
te gebruiken (of zijn bereid dit aan te leren). Hoe de veranderingen in 
de samenwerkingsvormen zullen optreden is moeilijk voorspelbaar, 
maar een alertheid hiervoor is noodzakelijk. 
- er bestaan duidelijke afspraken of procedures bij het samenwerken. 
- deze afspraken kunnen hetzij ongewijzigd blijven bestaan na het 
invoeren van het CSCW-systeem of kunnen/mogen bijgestuurd 
worden. 
- de deelprocessen, die het management wil laten gebeuren door gebruik 
te maken van het CSCW-systeem, zijn goed afgebakend. 
- het is voor iedereen duidelijk welke processen ongewijzigd blijven. 
Voor de invoering van een CSCW-systeem in een geografisch sterk 
verspreide kantooromgeving komen daar volgende specifieke 
aandachtspunten bij: 
- de gehanteerde werkprocessen van de medewerkers op verplaatsing 
zijn (voldoende) gekend. 
- in de organisatie bestaat een cultuur voor het samenwerken en is er, 
ondanks de geografische spreiding, een gevoel van virtuele nabijheid, 
waarbij de tools voor virtuele samenwerking al gebruikt worden.  
- de wijze waarop het gevoel van virtuele nabijheid nagestreefd wordt in 
de organisatie is gekend en dit kan (al dan niet ongewijzigd) blijven 
bestaan na de invoering van het samenwerkingsplatform 
Het ontbreken van een of meer van deze deelaspecten heeft belangrijke 
consequenties voor het succes bij de invoering. 
 
Standpunt 2: De aanvaarding van het systeem door alle gebruikers. 
Voor de invoering van een nieuw automatiseringsproject moeten de 
(toekomstige) gebruikers het nieuwe systeem aanvaarden:  
- het management zal hiertoe de nodige stappen moeten zetten. Dit 
vraagt voldoende slagkracht van het management. Het management 
moet ook meteen tonen dat het expliciet achter het systeem staat door 
het systeem te gebruiken en door er mededelingen over te doen. 
- een aantal activiteiten moeten de gebruikers sensibiliseren voor het 
nieuwe systeem. 
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- de eindgebruikers moeten voor de concrete uitwerking van het systeem 
mee betrokken worden. Een mogelijkheid hiertoe is een sterkte-
zwakteanalyse van het huidige systeem, waardoor een 
probleembewustzijn ontstaat en waardoor het gemakkelijker wordt om 
een nieuwe aanpak/nieuw systeem te willen aanvaarden. De aanwezige 
“tacit knowledge” in de organisatie kan alleen op deze wijze naar 
boven komen.  
De invoering van een CSCW-systeem vereist de actieve aanvaarding van 
alle gebruikers: 
- indien er weerstanden zijn (bij een deel van het management of bij de 
werknemers), dan moeten die vooraf weggenomen worden. 
Medewerkers die bang zijn van het nieuwe systeem moeten vooraf de 
kans krijgen te uiten waarvoor: heeft het te maken met wijzigingen in 
de jobinvulling, vrees voor jobverlies, angst voor het onbekende, 
privacy-aspecten? In verband met deze weerstanden moet men bewust 
zijn van het bestaan van verschillende bedrijfsculturen in de 
organisatie. Dit verschil kan bij een veranderingsproces aanleiding 
geven tot weerstanden of misverstanden.  
- elke ontdekte weerstand moet van bij de kennismaking (en ook verder 
bij de afbakening) aangepakt en bewaakt worden. Deze elementen 
moeten ook meegenomen worden bij de initiatie en training, zodat ze 
resulteren in een open, constructieve houding. Bovendien moeten een 
aantal aspecten (o.a. respect voor de privacy) via duidelijke procedures 
worden uitgeschreven. 
Voor de startfase van de invoering in een geografisch sterk verspreide 
kantooromgeving moet voor iedere gebruiker duidelijk zijn op welke 
manier het CSCW-systeem zal gebruikt worden (eventueel alleen voor de 
eerste implementatiefasen): 
- regelmatige face-to-face communicatie is immers niet mogelijk, dus 
moet het beoogde invoertraject voldoende duidelijk zijn.  
- voor de startfase moet ook duidelijk zijn dat de gebruikers voldoende 
hulp en ondersteuning zullen krijgen: het systeem moet technisch 
perfect in orde zijn en een help-lijn en on-lineassistentie zijn hierbij – 
omwille van de afstand tussen gebruikers en het asynchroon werken – 
noodzakelijk. Het ontbreken van hulp zal de gebruikers isoleren en hen 
snel doen afhaken. Een permanente “aanwezigheid” is van groot 
belang. Vanaf elke locatie moet die bereikbaar zijn. Als het systeem van 
bij de aanvang niet 100 % in orde is, moet de helpdesk 7 dagen op 7 en 
24 uur op 24 beschikbaar zijn. 
 
Standpunt 3: De invoeringsstrategie voor het nieuwe systeem.  
Om een systeem in te voeren, zal men rekening houden met volgende 
elementen: 
- er wordt best begonnen met een soort prototype dat kan aangepast 
worden aan de bestaande activiteiten. Hierbij is gebruikersparticipatie 
noodzakelijk op een georganiseerde en voor iedereen duidelijke 
manier. Men moet er over waken dat het uitgewerkte prototype geen 
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halve afbeelding is van het volledige systeem en zo snel mogelijk een 
volledig beeld aan de eindgebruikers aanbieden. 
- dit prototype moet uitgewerkt worden door een aantal specialisten, 
waarbij externen aan het bedrijf samenwerken met een aantal 
personen uit de organisatie. Bij de keuze van de personen in deze 
ontwikkelgroep is het nodig ook werknemers te betrekken die niet a 
priori voorstander zijn van de invoering. Hun kritische opmerkingen 
moeten een te euforische invoering vermijden.  
- om dit prototype goed te kunnen evalueren zijn face-to-face-
bijeenkomsten nodig omdat het observeren bij het gebruik belangrijk 
is om de nodige bijsturingen te kunnen maken. Hierin zal moeten 
geïnvesteerd worden (dit vraagt dus bijkomende inscholingstijd en de 
nodige fondsen om dit te kunnen waarmaken bovenop de bestaande 
werkprocessen). 
Voor de concrete invoering van een CSCW-systeem werkt men best via 
een spiraalvormige invoering:  
- men start met een beperkte toepassing (een beperkte functionaliteit of 
een beperkte taakomschrijving die via het CSCW-systeem moet 
gebeuren), waarmee de gebruikers dus maar een beperkt gedeelte 
gebruiken van wat uiteindelijk de bedoeling is.  
- na een kortere periode, kan men evalueren en eventueel bijsturen, om 
vervolgens de toepassingen uit te breiden. Dit proces wordt steeds 
opnieuw herhaald.  
- voor de opgezette werkprocessen is een goede inscholing noodzakelijk.  
- wijzigingen moeten stap voor stap worden geïmplementeerd en er is – 
om het systeem aanvaardbaar te maken – inbreng nodig om deze 
processen nog te kunnen aanpassen aan de eigen aanpak (een te 
strakke, onbespreekbare invulling van de eerste versie kan het 
vroegtijdig afhaken van een aantal gebruikers veroorzaken). 
- voorstanders van het systeem kunnen door een te snelle evolutie bij het 
concrete gebruik de overige gebruikers afschrikken, waardoor deze 
laatste groep afhaken en het systeem geen kansen krijgt. Er moeten dus 
duidelijke afspraken gemaakt worden over het gebruik en de 
verschillende fasen van invoering. 
- tijdens de startfase moet voldoende hulp en ondersteuning beschikbaar 
zijn: een help-lijn en on-lineassistentie zijn hierbij noodzakelijk. Het 
ontbreken van help isoleert de gebruikers en doet hen snel afhaken.  
Vooral bij een geografisch verspreide kantooromgeving is het voorzien 
van hulplijnen en feedback-mogelijkheden cruciaal. De ontwikkelaars 
hebben dus weinig kansen om in een gesprek te treden. De implementatie 
moet daarom zeer gestructureerd verlopen. De ontwikkelgroep moet 
daarom op de verschillende locaties persoonlijk aanwezig zijn en een 
toelichting geven. Daarnaast blijft een permanente helpdesk 
noodzakelijk. 
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Standpunt 4: De aanpassing van het systeem aan de organisatie en van de 
organisatie aan het systeem. 
In de analysefase van het invoeringsproces moet een studie gemaakt 
worden van de processen, die men via het CSCW-systeem wil verwerken. 
Hierbij moet een analyse gemaakt worden van het huidige procesverloop 
(zonder CSCW), waarbij men oog heeft voor de volgende aspecten:  
- de rollen vervuld door de verschillende actoren 
- de procedures die gevolgd worden  
Tegelijkertijd zal men een analyse maken van de technische en 
inhoudelijke functionaliteiten van het CSCW-systeem: 
- welke rollen laat het systeem toe? 
- bij welke procedures kan het systeem ingezet worden (en waar niet)? 
Vervolgens beschrijft men de gewenste situatie waarbij beide aspecten 
voldoende geëxpliciteerd worden: 
- de rollen vervuld door de verschillende actoren met een CSCW-
systeem 
- de procedures die gevolgd worden in het CSCW-systeem 
Hierbij moet duidelijk zijn wat de voor- en nadelen van het systeem zijn. 
Een apart luik in de beschrijvingen van de organisatie en de 
aanpassingen vormen de afspraken over de archivering van de 
werkstukken: hiervoor dienen procedures afgesproken te worden. Deze 
procedures moeten ook duidelijke gecommuniceerd worden aan alle 
medewerkers. 
De training in het gebruik van het CSCW-systeem staat dan stil bij beide 
aspecten: 
- in welke mate wijzigen de rollen door het gebruik van CSCW? 
- in welke mate is de behandelingsprocedure gewijzigd? 
Een scenario-aanpak lijkt hiervoor de meest geschikte werkwijze. 
Tijdens de eerste gedeeltelijke invoering, moet er regelmatig voldoende 
tijd besteed worden aan evaluatie van het prototype:  
- er moet nagegaan worden of het nieuwe systeem voldoet aan de 
gestelde verwachtingen. Dit vraagt een acceptatietest. 
- er moet gecontroleerd worden of de gewijzigde processen goed 
verlopen. Hierbij is het nodig na te gaan welke functionaliteiten goed 
en welke niet of weinig gebruikt worden. 
- er moet goed afgebakend worden welke processen nog verder moeten 
gewijzigd worden en op welke manier, 
- er moet gekeken worden welke training nog extra nodig is (en voor wie) 
Het is van belang hierbij communicatie te blijven voeren met alle 
medewerkers om de betrokkenheid en de inspraak mogelijk te maken. 
Eventueel moet de mogelijkheid bestaan op een korte ‘time-out’ in te 
bouwen, vooraleer aan verdere implementatie te kunnen denken. Dit is 
ook het moment om na te gaan in welke mate de organisatie ondertussen 
geëvolueerd is en of dit nieuwe uitdagingen/wijzigingen met zich 
meebrengt. 
Voor een geografisch gespreide kantooromgeving betekenen de 
bovenstaande aanpassingen dat er extra overlegmomenten moeten 
voorzien worden, waarbij een aantal extra face-to-face vergaderingen 
wellicht niet uit te sluiten zijn. (Dit vraagt extra tijd en geld.) 
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Standpunt 5: Het permanent gebruik van het systeem. 
Binnen de organisatie moet duidelijk zijn wie verantwoordelijk is voor 
het onderhoud van het systeem: 
- wordt het systeembeheer volledig intern opgevolgd of zijn er externen 
betrokken bij dit systeembeheer? Hierover moet voortdurend 
informatie verstrekt worden aan oude en nieuwe gebruikers.  
- welke procedures gelden? 
- wie moet door de gebruikers aangesproken worden voor vragen met 
betrekking tot het systeembeheer? 
Voor het permanent gebruik is het noodzakelijk van bij het begin 
afspraken te maken: 
- het moet duidelijk zijn wie de eigenaar is van elk stukje informatie. 
Deze eigenaar staat in voor de correctheid van de informatie. 
- andere gebruikers moeten kunnen zien wie de eigenaar/ 
verantwoordelijke is van de informatie en welke autorisatie de 
verschillende gebruikers met betrekking tot het stukje informatie 
hebben. 
- het moet duidelijk zijn hoe archivering dient te gebeuren en wie 
hiervoor zorgt draagt. 
- er moeten afspraken gemaakt worden wie in welke omstandigheden de 
structuur van het samenwerkingsplatform uitbreidt of aanpast (voor 
zover dit geen systeembeheer betreft). 
- de gebruikers moeten weten bij wie ze terecht kunnen met concrete 
vragen over het onderhoud van het systeem. 
- de gebruikers zouden mits de nodige ondersteuning ook moeten 
kunnen bijhouden hoe het eigen gebruik van het systeem is zodat dit 
ter sprake kan komen bij de functioneringsgesprekken. 
Binnen de organisatie moet een groepje medewerkers voldoende 
expertise ontwikkelen met het systeem om als organisatie niet volledig 
afhankelijk te zijn/blijven van de externen betrokken bij de initiële 
invoering.  
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6.3 Toetsing binnen de casus 
6.3.1 Vastlegging van de beginsituatie in de casus  
6.3.1.1 Organisatie van deze bevraging 
Om te kunnen meten hoe de nieuwe gebruikers het platform Labora (dit is 
zoals eerder aangegeven de naam van het CSCW-systeem) aanvaarden, werd 
voorafgaand aan de eerste inscholing een schriftelijke enquête gehouden. Dit 
gebeurde via een document opgemaakt met MS-Excel (zie bijlage 6).  
Deze bevraging werd via de mail doorgestuurd naar alle leden van de 
onderwijsinspectie. Op vrijwillige basis werd de medewerking gevraagd. 
Bij een aantal inscholingssessies werd een observatie verricht om na te gaan 
hoe de (toekomstige) gebruikers omgingen met dit nieuwe platform en om de 
resultaten van de beginbevraging te kunnen interpreteren. De korte verslagen 
van deze observaties werden meteen doorgespeeld aan de verantwoordelijken 
voor het inscholingstraject. 
Inhoudelijk wou deze eerste bevraging vooral peilen naar het standpunt van 
de toekomstige gebruiker tegenover de invoering van Labora.  
Om een voldoende duidelijk beeld te kunnen krijgen werden daartoe eerst 
enkele persoonlijke vragen gesteld over leeftijd en werkervaring binnen de 
organisatie.  
Aangezien CSCW steunt op een goede ICT-kennis, was het ook nodig om 
een reeks vragen te stellen over de computervaardigheden en over de 
werkgewoontes met computers.  
Verder werd gepeild naar eerdere ervaringen met en verwachtingen naar het 
communicatieplatform. Een aantal vragen ging ook na hoe de houding was 
tegenover samenwerkingstools en de wens om te participeren aan de invulling 
van Labora. 
Ten slotte werd ook gepeild naar de inscholingsverwachtingen. 
6.3.1.2 Deelnemingsgraad en profiel van de respondenten 
De enquête werd verstuurd naar 162 personen. 134 ingevulde documenten 
werden ingestuurd. Dit is 82,7 % van de bevraagde groep, zodat hieruit 
voldoende gegevens konden afgeleid worden.  
De gemiddelde leeftijd van de respondenten was 53 jaar. Gemiddeld was elke 
respondent 8 jaar in dienst zodat voldoende kennis van de werkprocessen 
aanwezig was.  
De kennis van ICT was (zoals verwacht) zeer verschillend. De grote 
meerderheid bezat elementaire basiskennis voor het gebruik van een 
tekstverwerker (MS-Word), de kennis van een elektronisch rekenblad (MS-
Excel) en van een databank (MS-Access) was veel beperkter. Slechts een 
kleine minderheid heeft kennis van een of meer programmeertalen. 12,6 % 
van de respondenten had al een (beperkte) ervaring met virtuele teams. 
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 6.3.1.3 Houding tegenover de invoering 
Op de gesloten vraag naar de houding tegenover de invoering van Labora 
reageerde de groep als volgt: 
Houding tegenover Labora Antwoorden
Blanco 2,2 %
Ik vind dit noodzakelijk. 29,9 %
Ik vind dit nuttig. 48,5 %
Ik vind dit onvermijdelijk. 15,7 %
Ik vind dit overbodig. 3,7 %
Totaal 100,0 %
 
Tabel 6: Beginhouding tegenover Labora. 
 
Indien de antwoorden “noodzakelijk” en “nuttig” als positief geïnterpreteerd 
worden, dan betekent dit dat 78,4 % positief stond tegenover de komende 
invoering van het platform.  
Om een goed beeld te hebben op de houding van alle toekomstige gebruikers 
van Labora (en niet alleen de respondenten op de eerste bevraging), wordt 
vooropgesteld dat wie niet gereageerd heeft op de bevraging een negatieve 
houding heeft. In werkelijkheid zal dit niet zo zijn, een aantal personen heeft 
wellicht vergeten deelnemen. Met die meest negatieve veronderstelling 
betekent het aandeel van de personen met een positief verwachtingspatroon 
toch nog 64,8 % van de toekomstige gebruikers. Zodat we kunnen stellen dat 
de meerderheid positief staat tegenover de invoering. 
6.3.1.4 Bereidheid tot wijzigingen werkprocessen 
Op de vraag naar de bereidheid om de werkprocessen te wijzigen hebben 96,3 
% van de respondenten positief gereageerd. De overigen gaven geen 
antwoord. Indien we hierbij ook de ontbrekende reacties tellen van wie niet 
deelnam, komen we toch nog aan 79,6 % positieve reacties. 
6.3.1.5 Verwachtingen naar het platform 
Voor de verwachtingen naar het elektronisch platform Labora zijn de 
antwoorden zeer sterk uiteenlopend. 94,0 % van de respondenten vinden de 
voorbereidingen door de werkgroep een goede start, 85,8 % vindt dat de 
invoering niet vrijblijvend mag gebeuren maar opgelegd moet worden en 
voor 52,2 % is inspraak noodzakelijk bij het invoertraject. Een meerderheid 
(62,2 %) verwacht veel informatie op de inscholingen, een zeer grote groep 
wenst veel oefentijd (71,6 %) en een beperktere groep wil een persoonlijke 
invulling mogelijk zien (50,7 %). 76,8 % verwacht nog een vervolg na de 
inscholing voor het eerste gebruik. 
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6.3.1.6 Observatiegegevens 
Bij vier van de 10 inscholingsmomenten werd een observatie uitgevoerd. 
Hieruit bleek dat de praktische ICT-kennis van een groot deel van het korps 
met betrekking tot het maken van snelkoppelingen en het hanteren van de 
muis zwakker was dan men op basis van de zelfevaluatie in de bevragingen 
zou mogen verwachten. De (toekomstige) gebruikers hebben tal van vragen 
over te volgen procedures, vrezen voor verborgen werkcontrole en gevaren 
om elkaars werk te overschrijven (autorisatieproblemen).  
6.3.1.7 Verwerking bevraging 
De resultaten van deze bevraging werden in een beginsituatierapport 
vastgelegd. Dit rapport werd in december 2006 bezorgd aan de inspectieraad 
en aan de groep verantwoordelijken voor het invoertraject. Het werd nadien 
ter beschikking gesteld van alle leden van de onderwijsinspectie. 
De conclusies van dit rapport luidden: 
“Globaal valt het op dat er een zeer grote deelname is aan de bevraging. De 
bereidheid om de werkprocessen aan te passen is bijzonder hoog en de 
verwachtingen naar het elektronisch platform zijn voldoende hoog om met 
redelijk succes de invoering aan te vatten. Toch zijn er nog een aantal 
aandachtspunten voor het invoertraject. 
In de af te spreken procedures moet aandacht besteed worden aan de wijze28 
waarop bestanden op het platform zullen moeten gezet worden om een back-
up te garanderen. 
De kennis van MS-Word en vooral MS-Excel zou via nascholing moeten 
verhogen. Een aantal inspectieleden beschikt over voldoende competenties 
om deze intern te kunnen organiseren. Voor MS Powerpoint is de kennis 
veeleer beperkt. Voor MS Access is de totale kennis in het korps nog zeer 
zwak. 
Voor de keuze van de tools binnen het CSCW-platform bestaan er grote 
verschillen in de acceptatiekans binnen het korps. Er is geen grote drempel 
voor het gebruik van: 
- sjablonen 
- mappenstructuren 
- kalendersynchronisatie (mits respect voor privacy-elementen) 
- interne mailbox (hoewel met enige reserve). 
Een aantal tools worden blijkbaar nog niet meteen als positief ervaren en 
veeleer afgewezen: 
- co-editing 
- conferentievormen (chat, discussie, teleconferentie en videoconferentie) 
                                                 
28 Wie moet bestanden veilig stellen? Wat moet bewaard blijven? Wanneer moet dit 
archiveren gebeuren? Waar moet dit geplaatst worden in de structuur op het platform? Hoe 
vaak moet een back-up gebeuren? 
 79 
De mening over het virtueel vergaderen en het verwerken van enquêtes is niet 
echt uitgesproken.  
Men zou dus kunnen zeggen dat vooral de asynchrone (vooral statische) 
elementen al aanvaard zijn, maar de synchrone (vooral interactieve) vormen 
blijkbaar een probleem.  
Duidelijke communicatie is nodig over het vervolg van het invoertraject. 
Hierbij moeten drie aspecten in het oog gehouden worden:  
- zijn alle medewerkers voldoende vertrouwd met het gebruik van het 
platform tot op dat ogenblik (en zo neen hoe kunnen we deze kennis op 
maat verder uitbreiden)? 
- krijgen de medewerkers de kans om inspraak te hebben in het 
vervolgtraject en kunnen ze bij een hulp-instantie in het korps terecht met 
concrete vragen en bedenkingen? 
- worden de medewerkers op tijd en op een goede manier geïnformeerd 
over de volgende stappen van de invoering?” 
6.3.2 De tweede bevraging na vijf maand werk 
6.3.2.1 Organisatie bevragingen 
Begin februari 2007 werd een tweede bevraging afgenomen. Alle leden van 
de onderwijsinspectie die in dienst waren bij de invoering kregen via de mail 
een enquêteformulier (opnieuw een MS-Exceldocument zie bijlage 7). De 
respondenten van de eerste bevraging kregen een versie A, wie toen niet 
gereageerd had kreeg een versie B. Bovendien werd een interview afgenomen 
van de groep personen die verantwoordelijk was voor het invoertraject. 
Inhoudelijk peilde deze tweede bevraging bij de personen die niet deelnamen 
aan de eerste bevraging naar de eventuele motieven. Voor alle deelnemers 
werden vervolgens een reeks vragen gesteld over: 
- de houding tegenover het invoertraject; 
- de afbakening van het ingevoerde deel; 
- de autorisatie; 
- de verwachtingen voor het vervolgtraject; 
- het persoonlijk gebruik van Labora.  
In onderstaande bespreking wordt verwezen naar de nummers van deze 
vragen zoals die in het bevragingsdocument (zie bijlage 7) voorkomen. 
6.3.2.2 Deelnemingsgraad aan deze bevraging 
Op de bevragingen A en B reageerden in totaal 121 personen. Dit is 74,7 % 
van de totale bevraagde groep. Van de oorspronkelijke respondenten 
(bevraging A) reageerde 83,6 % en uit de groep die aanvankelijk niet 
reageerden waren er toch 39,1 % reacties.  
Als we er rekening mee houden dat uit de groep respondenten van de 
beginbevraging een aantal personen de dienst verlaten hadden, betekent de 
responsratio voldoende groot om algemene conclusies te kunnen trekken.  
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6.3.2.3 Houding tegenover Labora 
Voor de houding tegenover Labora werden de resultaten op twee manieren 
verwerkt:  
de perceptie van de houding bij het begin tegenover nu (beide momenten 
bevraagd na 5 maand gebruik en de percentages werden berekend per korps) 
Hoe stond je 
aanvankelijk tegenover 
Labora? Korps enthousiast gematigd positief veeleer negatief Eindtotaal
enthousiast Basisonderwijs 9,2% 26,2% 1,5% 36,9%
CLB/DKO/VWO 16,7% 50,0% 0,0% 66,7%
Secundair Onderwijs 12,5% 7,5% 2,5% 22,5%
11,6% 22,3% 1,7% 36,4%
gematigd positief Basisonderwijs 1,5% 44,6% 3,1% 49,2%
CLB/DKO/VWO 25,0% 25,0%
Secundair Onderwijs 7,5% 52,5% 12,5% 72,5%
3,3% 44,6% 5,8% 53,7%
veeleer negatief Basisonderwijs 6,2% 7,7% 13,8%
CLB/DKO/VWO 8,3% 8,3%
Secundair Onderwijs 2,5% 2,5% 5,0%
4,1% 5,8% 9,9%
14,9% 71,1% 13,2%
Totaal veeleer negatief
Eindtotaal
Hoe sta je nu tegenover Labora?
Totaal enthousiast
Totaal gematigd positief
 
Tabel 7: Vraag 3 - Gedetailleerde en korpsgebonden vergelijking tussen de 
oorspronkelijke houding tegenover Labora en na 5 maand gebruik (beide percepties 
genoteerd in februari 2007). 
Een beperkte groep (groene kleur) heeft een positievere indruk gekregen, 
totaal gaat het om 7,4 % (3,3 % + 4,1 %), een zeer grote groep (oranje kleur) 
heeft nog steeds dezelfde houding (62,0 % = 11,6 % + 44,6 % + 5,8 %). Bijna 
drie op tien (29,8 % = 22,3 % + 1,7 % + 5,8 %) (rode kleur) denkt er na 5 
maand gebruik minder positief over. Toch blijft het aantal “veeleer negatief” 
beperkt. 
Een korpsgebonden analyse leert dat er grote verschillen zijn: 
Als we een analyse maken van de perceptie per korps, blijkt dat in het 
Basisonderwijs 61,5 % (9,2 % + 44,6 % + 7,7 %) er dezelfde mening op na 
houdt, in de kleine korpsen (CLB/DKO/VWO) is dit 50,0 % (16,7 % + 25,0 
% + 8,3 %) en bij het Secundair Onderwijs is dit 67,5 % (12,5 % + 52,5 % + 
2,5 %). Het lijkt daarom ook nuttig na te gaan of er korpsgebonden 
verschillen zijn tussen een positieve houding tegenover Labora29:  
aanvankelijk nu
Korps positief positief
Administratieve medewerkers 100,0% 100,0%
Basisonderwijs 86,2% 87,7%
CLB/DKO/VWO 91,7% 91,7%
Secundair Onderwijs 95,0% 82,5%
Totaal 90,1% 86,0%  
Tabel 8: Globale korpsgebonden vergelijking tussen de oorspronkelijke houding 
tegenover Labora en na 5 maand gebruik. 
Houden we net als bij de eerste bevraging ook rekening met de ontbrekende 
antwoorden en interpreteren we deze antwoorden als een negatieve houding 
tegenover het platform·, dan krijgen we volgende resultaten: 
                                                 
29 Voor positief wordt de som gemaakt van wie ‘enthousiast’ of ‘gematigd positief’ koos. 
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aanvankelijk nu
Korps positief positief
Administratieve medewerkers 36,4% 36,4%
Basisonderwijs 63,6% 64,8%
CLB/DKO/VWO 70,6% 70,6%
Secundair Onderwijs 82,6% 71,7%
Totaal 66,7% 64,2%  
Tabel 9: Globale korpsgebonden vergelijking tussen de oorspronkelijke houding 
tegenover Labora en na 5 maand gebruik uitgaande van een negatieve beoordeling van 
de ontbrekende antwoorden. 
Omdat bij de eerste invoeringsfase de toepassingen voor de administratieve 
medewerkers veeleer beperkt was, hebben de meesten wellicht geen antwoord 
op deze tweede bevraging ingezonden. Dit verklaart het grote verschil tussen 
de resultaten bij deze deelgroep in tabel 9 ten opzichte van tabel 8. Het is 
duidelijk dat de globaal positieve houding tegenover Labora slechts lichtjes 
gedaald is. Alleen in de subgroep Secundair Onderwijs is die daling ernstiger, 
maar globaal blijft het aantal respondenten dat een positieve evaluatie maakt 
toch nog minstens 71,7 % van deze groep (zelfs 82,5 % als we alleen de 
respondenten tellen). 
voor de respondenten van bevraging A: de houding nu tegenover de initiële 
antwoorden op een vergelijkbare vraag 
In de volgende tabellen (tabel 10 en 11) wordt de oorspronkelijke houding 
tegenover Labora vergeleken met de perceptie tegenover de beginsituatie en 
na 5 maanden gebruik. 
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enthousiast Administratief medewerker 25,0% 50,0% 75,0%
Basisonderwijs 22,8% 12,3% 5,3% 40,4%
Kleine korpsen 36,4% 18,2% 9,1% 63,6%
Secundair Onderwijs 13,2% 10,5% 23,7%
Totaal 20,9% 13,6% 3,6% 38,2%
gematigd positief Administratief medewerker 25,0% 25,0%
Basisonderwijs 8,8% 35,1% 7,0% 1,8% 52,6%
Kleine korpsen 27,3% 27,3%
Secundair Onderwijs 13,2% 36,8% 18,4% 2,6% 71,1%
Totaal 9,1% 34,5% 10,0% 1,8% 55,5%
veeleer negatief Administratief medewerker
Basisonderwijs 3,5% 3,5% 7,0%
Kleine korpsen 9,1% 9,1%
Secundair Onderwijs 5,3% 5,3%
Totaal 3,6% 2,7% 6,4%
30,0% 51,8% 16,4% 1,8%
Oorspronkelijke houding 
tegenover platformHoe stond je aanvankelijk tegenover Labora?
Verklaring februari 2007 tegenover augustus 2006
 
Tabel 10: Vraag 3a tegenover vraag 22 uit de beginbevraging - Korpsgebonden 
vergelijking tussen de oorspronkelijke houding tegenover Labora (in augustus 2006) en 
de perceptie van de beginhouding bevraagd na 5 maand gebruik. 
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enthousiast Administratief medewerker 25,0% 25,0% 50,0%
Basisonderwijs 7,0% 3,5% 10,5%
Kleine korpsen 9,1% 9,1% 18,2%
Secundair Onderwijs 13,2% 7,9% 21,1%
Totaal 10,0% 6,4% 16,4%
gematigd positief Administratief medewerker 50,0% 50,0%
Basisonderwijs 22,8% 43,9% 14,0% 1,8% 82,5%
Kleine korpsen 27,3% 36,4% 9,1% 72,7%
Secundair Onderwijs 10,5% 31,6% 15,8% 2,6% 60,5%
Totaal 18,2% 39,1% 13,6% 1,8% 72,7%
veeleer negatief Administratief medewerker
Basisonderwijs 1,8% 3,5% 1,8% 7,0%
Kleine korpsen 9,1% 9,1%
Secundair Onderwijs 2,6% 13,2% 2,6% 18,4%
Totaal 1,8% 6,4% 2,7% 10,9%
30,0% 51,8% 16,4% 1,8%
Hoe sta je nu tegenover Labora?
Oorspronkelijke houding tegenover 
platform
Verklaring februari 2007 tegenover augustus 2006
 
Tabel 11: Vraag 3b tegenover vraag 22 uit de beginbevraging - Korpsgebonden 
vergelijking tussen de oorspronkelijke houding tegenover Labora (in augustus 2006) en 
de perceptie van de houding na 5 maand gebruik. 
Vergelijking van tabel 10 met tabel 11 leert dat de groep van de 
respondenten, waarvan het enthousiasme terugvalt tot een gematigd positieve 
houding, bij de aanvang een verspreide mening had: Labora was voor hen 
noodzakelijk, nuttig of onvermijdelijk. De grootste verschuiving gebeurt van 
enthousiast naar gematigd positief en dit over de hele lijn. Men zou kunnen 
stellen dat het oorspronkelijke enthousiasme een beetje bekoeld is. 
6.3.2.4 Inscholing en hulpvragen 
Hoewel de inscholing beperkt bleef tot één inscholingssessie vond 92,6 % 
van de respondenten dit als voldoende (vraag 4).  
Waar de inscholing als duidelijk voldoende wordt geëvalueerd, was het 
hulpaanbod bij het dagelijks gebruik voor verbetering vatbaar. Hulp kon 
gevonden worden in de handleiding en door een collega te consulteren. 
Gebruik handleiding 1 keer 2 tot 5 keer meer dan 5 keer Totaal
Administratieve medewerker 25,0% 25,0%
Basisonderwijs 9,2% 56,9% 21,5% 87,7%
Kleine korpsen (CLB/DKO/VWO) 16,7% 66,7% 8,3% 91,7%
Secundair Onderwijs 20,0% 52,5% 72,5%
Totaal 13,2% 54,5% 13,2% 81,0%  
Tabel 12: Vraag 5 - Overzicht van het gebruik van de handleiding. 
Hulp collega's nodig ja
Administratieve medewerker 75,0%
Basisonderwijs 47,7%
Kleine korpsen (CLB/DKO/VWO) 50,0%
Secundair Onderwijs 32,5%
Totaal 43,8%  
Tabel 13: Vraag 6 - Overzicht van de hulpvragen aan collega’s. 
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Hulp aangeboden aan collega ja niet opgegeven 1 keer 2 tot 5 keer meer dan 5 keer
Administratieve medewerker 75,0%
Basisonderwijs 50,8% 4,6% 12,3% 26,2% 7,7%
Kleine korpsen (CLB/DKO/VWO) 41,7% 8,3% 25,0% 8,3%
Secundair Onderwijs 37,5% 17,5% 17,5% 2,5%
Totaal 46,3% 2,5% 13,2% 23,1% 7,4%  
Tabel 14: Vraag 7 - Overzicht van het hulpaanbod aan collega’s. 
Het is uit de tabellen 12, 13 en 14 duidelijk dat de nood aan een helpdesk 
bestond, ondanks de beschikbaarheid van een handleiding. De collegiale 
opvang van collega’s verdoezelt deze nood enigszins. Ruim veertig percent 
van de collega’s is op zoek gegaan naar hulp, en een even grote groep heeft 
hulp aangeboden. De cultuur in de organisatie om in teamverband te werken 
heeft het ontbreken van de helpdesk opgevangen. Dit blijkt ook uit het feit dat 
sommige hulpbieders meer dan 2 keer zijn aangesproken. Het is dus 
noodzakelijk om hieraan, onder meer via bijkomende inscholingen of 
terugkomdagen, meer aandacht te besteden.  
Die nood wordt door een groep zelfs meteen verwoord: 
Nood aan inscholing Aantal
Administratief medewerker 0,0%
Basisonderwijs 31,7%
Kleine korpsen 16,7%
Secundair Onderwijs 30,8%
Totaal 29,1%  
Tabel 15: Vraag 13 - Nood aan verdere inscholing. 
6.3.2.5 Inspraak en werkprocessen 
De mate waarin de gebruikers inspraak hebben bij het organiseren van de 
werkprocessen via Labora werd eveneens bevraagd.  
Labora bespreken Aantal
Administratief medewerker 33,3%
Basisonderwijs 37,1%
Kleine korpsen 54,5%
Secundair Onderwijs 25,6%
Totaal 34,8%  
Tabel 16: Vraag 14 - Wens tot bespreking van Labora. 
Ruim één derde van de respondenten vindt het nodig om op dit ogenblik een 
gesprek te voeren over Labora. Die nood is blijkbaar het grootst in de kleine 
korpsen. 
Bovendien werd gepeild in welke mate dit platform aan de bestaande 
werkprocessen een meerwaarde bood: 
Meerwaarde Labora Aantal
Administratief medewerker 100,0%
Basisonderwijs 57,1%
Kleine korpsen 58,3%
Secundair Onderwijs 71,1%
Totaal 63,2%  
Tabel 17: Vraag 12 - Ervaren meerwaarde van het gebruik van Labora. 
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Het verschil in gebruikte werkprocessen bij het Basisonderwijs en de kleine 
korpsen, waar het doorlichtingswerk meestal in teams van twee personen 
gebeurt, tegenover het Secundair Onderwijs, waar de teams meestal uit drie of 
meer leden bestaan, is wellicht de oorzaak van de verschillen in de ervaren 
meerwaarde. Dit wordt duidelijk uitgedrukt in de reactie op de vraag naar de 
ervaren wijzigingen in de werkprocessen: 
Wijzigingen in werkprocessen Aantal
Basisonderwijs 64,8%
Kleine korpsen 63,6%
Secundair Onderwijs 73,7%
Totaal 68,0%  
Tabel 18: Vraag 11 b - Ervaren van wijzigingen in de gebruikte werkprocessen. 
Een meerderheid van de respondenten heeft dus al wijzigingen ervaren in de 
werkprocessen, waarbij dit aantal het grootst is in het Secundair Onderwijs. 
Er werd ook gepeild naar de wijzigingen in de communicatie 
- binnen doorlichtingsteams: 
Wijzingen communicatie Aantal
Basisonderwijs 42,6%
Kleine korpsen 63,6%
Secundair Onderwijs 52,6%  
Tabel 19: Vraag 11 c - Ervaren wijzigingen in de communicatie binnen doorlichtingen. 
- in het eigen korps buiten doorlichtingsteams: 
Wijzingen communicatie Aantal
Basisonderwijs 21,2%
Kleine korpsen 18,2%
Secundair Onderwijs 31,6%  
Tabel 20: Vraag 11 d - Ervaren wijzigingen in de communicatie buiten doorlichtingen 
in het eigen korps. 
- met de staf: 
Wijzingen communicatie Aantal
Basisonderwijs 38,9%
Kleine korpsen 63,6%
Secundair Onderwijs 29,7%
Totaal 38,2%  
Tabel 21: Vraag 11 e - Ervaren wijzigingen in de communicatie met de staf. 
Omdat Labora initieel alleen gebruikt wordt voor doorlichtingsactiviteiten 
moeten de tabellen 19, 20 en 21 op een correcte manier geïnterpreteerd 
worden. Het is duidelijk dat de communicatie binnen de teams, met 
uitzondering van het Basisonderwijs, al in iets meer dan de helft van de 
gevallen is gewijzigd. Rekening houdend met de nood aan tijd voor het 
veranderingsproces, is dit een zeer positief signaal.  
Hoewel dat het gebruik van Labora nog niet uitdrukkelijk opgelegd was voor 
andere samenwerkingsvormen, is het opvallend dat de communicatie buiten 
de doorlichtingsteams en tussen staf en korps hierdoor ook korpsgebonden 
sterk verschillend is gewijzigd. In de kleine korpsen en het Basisonderwijs is 
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het vooral de communicatie met de staf die gewijzigd is, in het Secundair 
Onderwijs is de onderlinge communicatie buiten de doorlichtingen sterker 
gewijzigd dan die tussen staf en korps.  
Ondanks een aantal tekortkomingen wordt Labora op dit ogenblik niet 
verworpen, maar zoeken de gebruikers duidelijk naar het functioneel inzetten 
van dit samenwerkingsplatform. Wel is het belangrijk om in de volgende fase 
voldoende aandacht te besteden aan een goede opvolging van die 
implementatie.  
Er werden ook een aantal vragen gesteld over de afbakening. 
- Is het duidelijk wat er al geïmplementeerd is? 
Implementatie van 
deeltaken in Labora Aantal
Administratief medewerker 100,0%
Basisonderwijs 61,5%
Kleine korpsen 70,0%
Secundair Onderwijs 83,3%
Totaal 67,8%  
Tabel 22: Vraag 15 - Duidelijkheid van reeds geïmplementeerde taken via Labora. 
 
- Is tijdens de inscholing voldoende afbakening gebeurd? 
Duidelijkheid afbakening 
bij de inscholing Aantal
Administratief medewerker 100,0%
Basisonderwijs 73,8%
Kleine korpsen 82,5%
Secundair Onderwijs 91,7%
Totaal 79,3%  
Tabel 23: Vraag 16 - Duidelijkheid van de afbakening bij de inscholing. 
 
- Is het duidelijk welke deeltaken nog ongewijzigd blijven verlopen? 
Duidelijkheid over 
ongewijzigde deeltaken Aantal
Administratief medewerker 50,0%
Basisonderwijs 49,2%
Kleine korpsen 65,0%
Secundair Onderwijs 66,7%
Totaal 56,2%  
Tabel 24: Vraag 17 - Duidelijkheid over de ongewijzigde taken. 
 
Hoewel de meerderheid van de respondenten deze afbakening als voldoende 
inschat, is uit deze scores duidelijk dat een (te) groot aantal medewerkers 
onvoldoende op de hoogte is van wat wel en wat niet met Labora dient 
verricht te worden. Daaraan zal in de verdere uitbouw dus meer aandacht 
moeten besteed worden. 
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6.3.2.6 Afspraken en procedures 
Er werd navraag gedaan over het bestaan van afspraken of procedures voor 
het werken op verschillende niveaus: 
Duidelijke 
afspraken/procedures ko
rp
so
ve
rs
tij
ge
nd
in
 h
et
 e
ig
en
 k
or
ps
in
 e
en
 
do
or
lic
ht
in
gs
te
am
Administratief medewerker 50,0% 50,0% niet relevant
Basisonderwijs 27,7% 29,2% 58,5%
Kleine korpsen 37,5% 50,0% 42,5%
Secundair Onderwijs 41,7% 91,7% 83,3%
Totaal 33,1% 43,0% 54,5%  
Tabel 25: Vraag 18 - Overzicht van de perceptie over het bestaan van duidelijke 
afspraken en procedures op drie niveaus. 
Er werd ook gepeild naar het bestaan van procedures voor bepaalde 
deeltaken: 
Zijn er door jou 
procedures gekend 
voor…
 … het verwittigen aan de 
verantwoordelijken van 
de eigen Labora-site bij 
technische problemen
… het communiceren naar 
alle gebruikers van 
technische problemen?
… het archiveren 
(verplaatsen naar een 
archiefstructuur met alleen 
leesrechten) van 
afgewerkte 
bestanden/mappen?
Administratief medewerker 50,0% 25,0% 0,0%
Basisonderwijs 75,4% 38,5% 21,5%
Kleine korpsen 42,5% 20,0% 20,0%
Secundair Onderwijs 50,0% 8,3% 16,7%
Totaal 61,2% 28,9% 19,8%  
Tabel 26: Vraag 25 - Gedetailleerde informatie over het bestaan van werkprocedures 
voor drie problemen. 
Omdat de eerste fase vooral betrekking had op de doorlichtingsactiviteiten 
werd een uniforme wijze van doorsturen naar Brussel voorzien op elk niveau. 
Nagegaan werd in welke mate de procedure hiervoor voldoende gekend is: 
afspraken map naar 
Brussel
Aantal
Basisonderwijs 18,5%
Kleine korpsen 77,5%
Secundair Onderwijs 91,7%
Totaal 46,3%  
Tabel 27: Vraag 26 - Duidelijkheid over het gebruik van de map naar Brussel voor 
transfer van gegevens. 
Het is uit deze scores (tabel 25) duidelijk dat er zeer grote verschillen bestaan: 
de korpsoverstijgende werking is globaal het zwakst. De korpsgebonden 
scoort zeer verschillend: de moeilijkheden met het naast elkaar bestaan van 
Labora en de beveiligde website in het Basisonderwijs zijn wellicht de 
oorzaak van de zeer lage score daar. In het Secundair onderwijs is de score 
dan bijzonder hoog. De afspraken zijn het duidelijkst voor de 
doorlichtingsteams. 
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Bovendien werd ook gepeild naar de vrijheid van werkorganisatie met 
betrekking tot Labora: 
Vrijheid van 
werkorganisatie m.b.t. 
Labora Aantal
Administratief medewerker 25,0%
Basisonderwijs 92,3%
Kleine korpsen 92,5%
Secundair Onderwijs 100,0%
Totaal 90,9%  
Tabel 28: Vraag 19 - Perceptie over de vrijheidsgraad van werkorganisatie. 
Hieruit blijkt – met uitzondering van de Administratieve medewerkers voor 
wie bij de eerste invoering weinig deeltaken in Labora waren opgenomen – 
een zeer groot gevoel van vrijheidsgraad voor de eigen werkorganisatie. 
Labora wordt dus niet gepercipieerd als vrijheidsberovend en dat is positief. 
De respondenten konden zich ook uitspreken over de noodzaak om 
eenvormige werkprocedures op te zetten: 
Opgelegde procedures Aantal
Administratief medewerker 75,0%
Basisonderwijs 50,8%
Kleine korpsen 60,0%
Secundair Onderwijs 50,0%
Totaal 54,5%  
Tabel 29: Vraag 20 - Nood aan eenvormige opgelegde werkprocedures. 
Globaal zijn de commentaren positief ingesteld tegenover een beperkte 
procedurele normering van de werkprocessen.  
Duidelijkheid, motivatie en ruimte voor eigen initiatief zijn aandachtspunten 
die hierbij in het oog moeten gehouden worden. Verder is geleidelijkheid een 
sleutelbegrip om deze afspraken aanvaardbaar te maken voor iedereen. 
6.3.2.7 Autorisatieproblematiek 
Een hele reeks vragen ging over de concrete werking met documenten en de 
structuur van het platform: 
- Is het voor de gebruiker duidelijk te erkennen wie de eigenaar of 
verantwoordelijke is voor een bepaald document? 
Duidelijke erkenning van 
eigenaarschap Aantal
Administratief medewerker 75,0%
Basisonderwijs 60,0%
Kleine korpsen 77,5%
Secundair Onderwijs 75,0%
Totaal 67,8%  
Tabel 30: Vraag 21 - Duidelijkheid over de erkenning van de eigenaars van 
documenten. 
- Is het gemakkelijk om als gebruiker na te gaan (of te traceren) door wie 
wijzigingen aangebracht zijn in de documenten? 
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Traceerbaarheid voor de 
eigenaar van wijzigingen 
door derden Aantal
Administratief medewerker 100,0%
Basisonderwijs 78,5%
Kleine korpsen 92,5%
Secundair Onderwijs 100,0%
Totaal 86,0%  
Tabel 31: Vraag 22 - Ervaren van de traceerbaarheid door de eigenaars van de 
aangebrachte wijzigingen door anderen. 
- Is het voldoende duidelijk wie de structuur van Labora kan aanpassen of 
wijzigen? 
Duidelijkheid over wie 
de structuur op Labora 
wijzigt? Aantal
Administratief medewerker 75,0%
Basisonderwijs 56,9%
Kleine korpsen 60,0%
Secundair Onderwijs 75,0%
Totaal 60,3%  
Tabel 32: Vraag 23 - Duidelijkheid over wie de structuur op Labora wijzigt of aanpast. 
- Weet je bij wie je terecht kunt met vragen over dit soort problemen? 
Weten bij wie je terecht 
kunt met vragen? Aantal
Administratief medewerker 75,0%
Basisonderwijs 93,8%
Kleine korpsen 92,5%
Secundair Onderwijs 100,0%
Totaal 93,4%  
Tabel 33: Vraag 24 - Duidelijkheid over wie aan te spreken is bij vragen of problemen. 
Hieruit kan besloten worden dat het hele autorisatie-verhaal en het zetten van 
rechten grondig geëvalueerd moet worden. Blijkbaar is op dit domein de nood 
aan gestructureerde hulp minder uitdrukkelijk aanwezig. 
6.3.2.8 Het vervolgtraject 
Rond het vervolgtraject werden eveneens een aantal vragen gesteld.  
- Is het voldoende duidelijk waaruit het vervolg zou bestaan? 
Vervolgtraject duidelijk Aantal
Administratief medewerker 50,0%
Basisonderwijs 12,3%
Kleine korpsen 7,5%
Secundair Onderwijs 8,3%
Totaal 11,6%  
Tabel 34: Vraag 27 - Graad waarin het vervolgtraject reeds gekend is. 
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- Wat vinden de respondenten van de vorming van interne expertise? 
Expertise-vorming Aantal
Administratief medewerker 50,0%
Basisonderwijs 44,6%
Kleine korpsen 20,0%
Secundair Onderwijs 58,3%
Totaal 38,0%  
Tabel 35: Vraag 28 - Mate waarin de vorming van interne experten noodzakelijk wordt 
geacht. 
- In welke mate is voor de respondenten duidelijk welk deel van het 
platform nog niet operationeel is? 
Duidelijkheid 
oningevuld deel Labora
Aantal
Administratief medewerker 0,0%
Basisonderwijs 27,7%
Kleine korpsen 27,5%
Secundair Onderwijs 33,3%
Totaal 27,3%  
Tabel 36: Vraag 29 - Duidelijkheid over het oningevulde deel van Labora. 
Het totaalbeeld dat ontstaat uit deze drie deelaspecten (tabellen 34 tot en met 
36) geeft aan dat het binnen de groep gebruikers onvoldoende duidelijk is hoe 
Labora verder ontwikkeld en gestuurd zal worden. Dit vraagt aandacht bij het 
uitzetten van het vervolgtraject. Ook de onduidelijkheid van wat nog 
oningevuld is wijst op de nood om dit aan te pakken. 
6.3.2.9 Het persoonlijk gebruik 
Een aantal vragen peilden naar het persoonlijk gebruik van Labora:  
- Gebruikt de respondent het platform zoals aangeleerd? 
Gebruik conform 
inscholing
Aantal
Administratief medewerker 75,0%
Basisonderwijs 67,7%
Kleine korpsen 80,0%
Secundair Onderwijs 75,0%
Totaal 72,7%  
Tabel 37: Vraag 30 - Graad waarin het eigen gebruik overeenstemt met de aangeleerde 
procedures bij de inscholing. 
Omdat het persoonlijk gebruik van het platform ook relatief hoog zit, werd 
nagegaan in welke mate dit gebruik samenhangt met de houding tegenover 
het platform: 
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Eindtotaal
aanvankelijke houding houding nu ja neen
enthousiast 9,9% 2,5% 12,4%
gematigd positief 17,4% 5,0% 22,3%
veeleer negatief 1,7% 0,0% 1,7%
Totaal enthousiast 28,9% 7,4% 36,4%
enthousiast 3,3% 0,0% 3,3%
gematigd positief 30,6% 14,0% 44,6%
veeleer negatief 5,0% 0,8% 5,8%
Totaal gematigd positief 38,8% 14,9% 53,7%
gematigd positief 1,7% 2,5% 4,1%
veeleer negatief 3,3% 2,5% 5,8%
Totaal veeleer negatief 5,0% 5,0% 9,9%
Eindtotaal 72,7% 27,3% 100,0%
veeleer negatief
Gebruik van Labora zoals aangeleerd tegenover houding t.o.v. 
Labora
Gebruik van Labora 
zoals aangeleerd
enthousiast
gematigd positief
 
Tabel 38: Vragen 3 en 30 - Relatie tussen de houding tegenover Labora (bij het begin en 
na 5 maand gebruik) met het gebruik zoals aangeleerd. 
- Heeft de respondent zelf startproblemen ondervonden? 
Ondervonden problemen Aantal
Administratief medewerker 0,0%
Basisonderwijs 33,8%
Kleine korpsen 25,0%
Secundair Onderwijs 16,7%
Totaal 28,1%  
Tabel 39: Vraag 31 - Aandeel van de respondenten die zelf problemen hebben 
ondervonden. 
- Is de respondent tevreden met de opgebouwde structuur? 
Tevredenheid mbt 
structuur
Aantal
Administratief medewerker 100,0%
Basisonderwijs 58,5%
Kleine korpsen 65,0%
Secundair Onderwijs 66,7%
Totaal 62,8%  
Tabel 40: Vraag 33 - Mate waarin men tevreden is met de opgezette structuur. 
Globaal kan dus gesteld worden dat de grote meerderheid (zelfs bij de meest 
negatieve respondenten) toch Labora gebruikt zoals geleerd (tabel 37). Uit 
tabel 38 blijkt dat hoe groter het aanvankelijke enthousiasme was, des te 
groter de kans bestaat dat medewerkers Labora op een correcte manier 
gebruiken. Bij de veeleer negatieven valt dit terug tot 50 %.  
Eén op vier respondenten heeft startproblemen ondervonden (tabel 39), wat 
de eerder genoteerde opmerkingen (zie 6.3.2.4) over het ontbreken van een 
goede hulplijn bevestigt. Het is daarom belangrijk hieraan voldoende 
aandacht te besteden bij een eerstvolgende gelegenheid en dit zo goed 
mogelijk bij te sturen.  
De opgebouwde structuur is duidelijk ook nog voor verbetering vatbaar, 
hoewel een meerderheid die positief beoordeelt (tabel 40). 
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6.3.2.10 De resultaten van het interview met de verantwoordelijken voor 
het invoertraject 
Via een interview werd nagegaan welk traject de gangmakers van Labora in 
het korps hebben doorgemaakt. Eerst werden een aantal demosessies voor de 
NOW-ICT gehouden. De bedoeling hiervan was de gebruiksvriendelijkheid 
en de mogelijkheden af te tasten. Er werd vastgesteld dat er twee types 
pakketten waren: documentgerichte en echte samenwerkingsruimtes. 
De beslissing van het MVG30 om een gelijk platform (Microsoft Sharepoint – 
Labora genoemd voor MVG) in te voeren doorkruiste de autonome beslissing 
maar bood een aantal extra financiële mogelijkheden. 
Door de inspectieraad werden drie personen vrijgeroosterd om de invoering 
voor te bereiden (investering van personen). Zij kregen een demoversie van 
Labora en konden aan de slag zonder voorkennis van het pakket. Ze werkten 
experimenteel een try-out uit. De inspectieraad was in grote lijnen op de 
hoogte van het beoogde traject. De verantwoordelijke kende uiteraard alle 
details. 
Bij het uitwerken van een eerste traject, werd vastgesteld dat er tussen de 
verschillende korpsen grote verschillen in werkprocedures bestaan en dat de 
“bedrijfscultuur” ook sterk verschilde. 
Er werd in deze fase niet echt gewerkt volgens het OVUR-schema31, wel via 
trial en error. Men had immers niet de tijd om op een te lange voorbereiding 
te maken: 
- de vrijstelling van de drie personen was beperkt tot einde schooljaar 
2005-2006. 
- het aantal mailproblemen bij de collega’s was zeer groot. 
- de staf Basisonderwijs was vragende partij omdat niet iedereen de juiste 
sjablonen gebruikte. 
- de infrastructuur van elke inspecteur zou nu in orde moeten zijn omdat 
een eerste ICT-toelage werd betaald. 
In de aanpak werd vertrokken van een documentenstructuur, maar na overleg 
met een externe deskundige werd overgeschakeld naar een taakstructuur: Wat 
doet een inspecteur? Hierin werden prioriteiten gelegd. Het vertrekpunt was 
de beveiligde website. 
De vrijgestelden kregen de kans zelf een tijdpad te bepalen voor scholing en 
presentatie. 
Er was een beperkt budget beschikbaar voor consultancy. De software voor 
de inspecteurs werd goedkoop aangeschaft. 
Het uitgangspunt van de invoering was het uniformiseren van een aantal 
werkprocessen ondanks de verschillen tussen de korpsen. Het doel was de 
beveiligde website weg te halen en het platform te gebruiken als een 
soortgelijk medium met up- en downloadmogelijkheden (tegenover alleen 
downloadmogelijkheden op de beveiligde website). 
                                                 
30 MVG = Ministerie van de Vlaamse Gemeenschap. 
31 OVUR= Oriënteren, Voorbereiden, Uitvoeren, Rapporteren.  
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De PDCA32-cirkel werd niet doorlopen: na de ontwikkeling werd meteen 
overgegaan naar de implementatie. 
Met de staffen werd een communicatie gevoerd naar aanleiding van de 
vastgestelde verschillen in procedures. De staffen gaven feedback en 
vervolgens carte blanche om de verder ontwikkeling op te zetten. 
Na de inscholingsessies (evaluatie zie verslag beginsituatieverslag) werden 
enkele bijsturingen uitgevoerd. Basisonderwijs gebruikt de map naar Brussel 
nog niet. Tevens werden enkele test-cases opgezet: een tweetal werkgroepen 
die als reflectiegroep zouden fungeren voor het toekomstige traject. 
Op dit ogenblik (d.i. begin maart) worden de staffen bevraagd. In het 
Basisonderwijs werd een aparte bevraging georganiseerd. 
In het inscholingsteam werden al zware discussies gevoerd over de rechten. 
Dit onderwerp ligt gevoelig (omwille van de vrees voor Big Brother-
toestanden en na één misbruik waarbij een verslag gewijzigd werd van een 
collega). 
Het lijkt het inscholingsteam nuttig om de nodige tijd en het nodige geld vrij 
te maken om het rechtenbeheer goed uit te werken. Bovendien moeten we 
rekening houden met een specifieke problematiek bij de inspectie: de life-
cycle van een werkgroep (doorlichtingsteam) is zeer kort waardoor een 
grotere openheid moet ontstaan. Die geeft meer flexibiliteit, maar verhoogt 
wel het Big Brother-gehalte. De hele procedure voor back-up en archivering 
is nog niet uitgewerkt. 
Het inscholingsteam stelt vast dat er een spanning heerst tussen de 
mogelijkheden van het platform, de logica die gebruikt is (en die niet altijd 
begrepen is in de korpsen33), de etiquette van het gebruik (het ontbreken van 
procedures en deontologie werd ook in de tweede bevraging aangekaart) en 
de beschikbare budgetten. 
Het Basisonderwijs met zijn regionale geografische werking en de veeleer 
kleine doorlichtingsteams impliceren andere werkprocessen en op dit 
ogenblik ervaren zij de meerwaarde van het platform onvoldoende. 
6.3.2.11 Verwerking bevraging 
De resultaten van deze enquête werden verwerkt in een tweede rapport. Dit 
rapport werd begin april 2007 bezorgd aan de groep verantwoordelijken voor 
het invoertraject. Tegelijk werd met hen voor het eerst inzage gegeven van de 
geformuleerde standpunten. Die informatie zullen ze gebruiken bij het verder 
uitwerken van het communicatieplatform. 
De globale conclusies in dit rapport waren: 
“In grote lijnen kan gesteld worden dat het invoertraject van Labora bij de 
onderwijsinspectie succesrijk is verlopen, ondanks enkele onderbrekingen 
van de beschikbaarheid, wat niet zonder gevolg is voor het vertrouwen in het 
platform. 
                                                 
32 Plan, Do, Check, Act. Dit verwijst naar de zogenaamde Deming-cirkel. 
33 Dit bleek uit de resultaten van de tweede bevraging. 
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Een aantal tekorten werden in dit verslag aangebracht en kunnen de 
organisatie verder op weg zetten bij het uitbouwen van een vervolgtraject: 
- een permanente hulplijn is noodzakelijk. 
- het verhaal van het rechtenbeheer moet grondig geanalyseerd worden. 
- de opgezette structuur moet opnieuw bekeken worden. 
- de waarschuwingen moeten beter aangepakt kunnen worden om een 
vlottere werking te waarborgen. 
- bij elke stap van het invoertraject moet duidelijk gecommuniceerd 
worden. 
- hoewel een aantal respondenten duidelijk vraagt naar meer 
mogelijkheden, pleiten anderen voor de weg van de geleidelijkheid. Het is 
belangrijk voldoende kansen te bieden tot “acclimatisatie”. 
- er is nood aan het uitwerken van afspraken of procedures voor een 
correcte werking. 
- de piste van back-up-archivering moet dringend aangepakt worden. 
- de bevraging toont ook aan dat tal van respondenten nood hebben aan het 
bespreken van dit nieuwe communicatieplatform. De rijke inhoud van de 
commentaren is hiervan een getuige. 
Ik hoop dat deze elementen ertoe kunnen bijdragen om Labora als een echt 
communicatieplatform te gebruiken. De eerste stap is in elk geval – naar mijn 
gevoel – succesrijk gezet.”  
6.3.3 Verband tussen de bevragingen en de geformuleerde 
hypothesen en stellingen  
In dit deeltje wil ik aantonen dat de gebruikte vragenlijsten (zie bijlage 6 en  
bijlage 7) en de gespreksonderwerpen bij het interview met de 
verantwoordelijken voor het invoertraject (zie 6.3.2.10) voldoende elementen 
aanreiken om te peilen naar de items aangebracht in de geformuleerde 
standpunten. 
Daartoe wordt naast elk onderdeel van het geformuleerde standpunt verwezen 
naar het nummer/de nummers van de vragen34 uit de bevragingen, waarop het 
antwoord in relatie staat met dit onderdeel.  
 
Standpunt 1: De voorwaarden om een nieuw systeem succesrijk 
te kunnen invoeren. 
 
De opdrachtgever, die een nieuw systeem wil invoeren, moet 
een duidelijk globaal beeld hebben van  
I 
- de mogelijkheden (en de beperkingen) van het beoogde 
systeem en de meerwaarde die dit systeem zal opleveren. De 
opdrachtgever (of de interne projectleider) moet de 
primaire processen goed kennen zodat de risico’s en 
mogelijkheden goed ingeschat kunnen worden. De interne 
B17 t/m 
21 
I 
T34 
                                                 
34 De vragen uit de beginbevraging werden aangeduid met B, uit de tweede bevraging  met T. 
Als dit onderwerp ter sprake kwam in het interview werd dit aangeduid met I. 
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projectleider moet de regie over alle mogelijke disciplines 
kunnen voeren op basis van eigen vakkennis. 
- de noodzakelijke wijzigingen in de werkprocessen binnen de 
organisatie (zowel voor de werknemers als voor het 
management). Hiertoe is het nodig de bestaande 
werkprocessen goed te structureren en na te gaan welke 
veranderingen er zullen optreden bij de invoering van het 
systeem. De eindgebruikers moeten hierbij betrokken 
worden zodat hierdoor ook goodwill gecreëerd wordt voor 
de latere invoering. 
B3 t/m 9, 
11 t/m 13, 
16, 25 
I 
T11, 12, 
15 t/m 26, 
30 
- de bereidheid van de medewerkers (werknemers en 
management) om veranderingen in werkprocessen te 
aanvaarden en toe te passen. Tegelijk moet nagegaan 
worden welke strategieën nodig zijn om de medewerkers tot 
veranderen aan te zetten.  
B17 t/m 
24, 26 
I 
T3, 15 
- de kosten (tijd en geld) die zo’n invoeringsproces 
meebrengen. Hierbij dient de tijdsinvestering goed 
ingeschat te worden. 
B32 
I 
T4 t/m 8, 
13 
Voor een CSCW-systeem worden deze algemene vereisten voor 
de invoering van een (ICT-)proces specifiek belangrijk voor 
de volgende aspecten: 
 
- het CSCW-systeem biedt de toepassingsmogelijkheden die 
nodig zijn voor de organisatie en voldoet aan de toekomstige 
noden. Hieraan kan een sterkte-zwakte-analyse gekoppeld 
worden zodat die noden gedetecteerd zijn en geprioriteerd 
kunnen worden. 
I 
T12, 34 
- de huidige werkprocessen zijn al gericht op het 
samenwerken, de gebruikers bezitten reeds kennis en 
vaardigheden om samenwerkingstools te gebruiken (of zijn 
bereid dit aan te leren). Hoe de veranderingen in de 
samenwerkingsvormen zullen optreden is moeilijk 
voorspelbaar, maar een alertheid hiervoor is noodzakelijk. 
B11, 17 
t/m 24 
I 
T11, 15 
t/m 26, 30 
- er bestaan duidelijke afspraken of procedures bij het 
samenwerken. 
- deze afspraken kunnen hetzij ongewijzigd blijven bestaan 
na het invoeren van het CSCW-systeem of kunnen/mogen 
bijgestuurd worden. 
I 
T18 t/m 
20, 25, 26 
- de deelprocessen, die het management wil laten gebeuren 
door gebruik te maken van het CSCW-systeem, zijn goed 
afgebakend. 
- het is voor iedereen duidelijk welke processen ongewijzigd 
blijven. 
I 
T16, 17 
Voor de invoering van een CSCW-systeem in een geografisch 
sterk verspreide kantooromgeving komen daar volgende 
specifieke aandachtspunten bij: 
 
- de gehanteerde werkprocessen van de medewerkers op 
verplaatsing zijn (voldoende) gekend. 
B3 t/m 16 
I 
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T11, 15 
- in de organisatie bestaat een cultuur voor het samenwerken 
en is er, ondanks de geografische spreiding, een gevoel van 
virtuele nabijheid, waarbij de tools voor virtuele 
samenwerking reeds gebruikt worden.  
B11 t/m 
21 
I 
T11, 18, 
19 
- de wijze waarop het gevoel van virtuele nabijheid 
nagestreefd wordt in de organisatie is gekend en dit kan (al 
dan niet ongewijzigd) blijven bestaan na de invoering van 
het samenwerkingsplatform 
B24 
I 
T11, 18, 
19 
Het ontbreken van een of meer van deze deelaspecten heeft 
belangrijke consequenties voor het succes bij de invoering. 
I 
T31, 32, 
35 
Tabel 41: Koppeling tussen standpunt 1 en de bevragingen. 
 
Standpunt 2: De aanvaarding van het systeem door alle 
gebruikers. 
 
Voor de invoering van een nieuw automatiseringsproject 
moeten de (toekomstige) gebruikers het nieuwe systeem 
aanvaarden:  
 
- het management zal hiertoe de nodige stappen moeten 
zetten. Dit vraagt voldoende slagkracht van het 
management. Het management moet ook meteen tonen dat 
het expliciet achter het systeem staat door het systeem te 
gebruiken en door er mededelingen over te doen. 
- een aantal activiteiten moeten de gebruikers sensibiliseren 
voor het nieuwe systeem. 
B25 t/m 28 
I 
T4 t/m 7, 
16, 30 
- de eindgebruikers moeten voor de concrete uitwerking van 
het systeem mee betrokken worden. Een mogelijkheid 
hiertoe is een sterkte-zwakte-analyse van het huidige 
systeem, waardoor een probleembewustzijn ontstaat en 
waardoor het gemakkelijker wordt om een nieuwe 
aanpak/nieuw systeem te willen aanvaarden. De aanwezige 
“tacit knowledge” in de organisatie kan alleen op deze 
wijze naar boven komen. 
B25 t/m 28 
I 
T12 t/m 14, 
32 t/m 35 
De invoering van een CSCW-systeem vereist de actieve 
aanvaarding van alle gebruikers: 
 
- indien er weerstanden zijn (bij een deel van het 
management of bij de werknemers), dan moeten die vooraf 
weggenomen worden. Medewerkers die bang zijn van het 
nieuwe systeem moeten vooraf de kans krijgen te uiten 
waarvoor: heeft het te maken met wijzigingen in de 
jobinvulling, vrees voor jobverlies, angst voor het 
onbekende, privacy-aspecten? In verband met deze 
weerstanden moet men bewust zijn van het bestaan van 
verschillende bedrijfsculturen in de organisatie. Dit 
verschil kan bij een veranderingsproces aanleiding geven 
B22 t/m 29 
I 
T12, 21 t/m 
26, 32, 33 
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tot weerstanden of misverstanden.  
- elke ontdekte weerstand moet van bij de kennismaking (en 
ook verder bij de afbakening) aangepakt en bewaakt 
worden. Deze elementen moeten ook meegenomen worden 
bij de initiatie en training, zodat ze resulteren in een open, 
constructieve houding. Bovendien moeten een aantal 
aspecten (o.a. respect voor de privacy) via duidelijke 
procedures worden uitgeschreven. 
Voor de startfase van de invoering in een geografisch sterk 
verspreide kantooromgeving moet voor iedere gebruiker 
duidelijk zijn op welke manier het CSCW-systeem zal 
gebruikt worden (eventueel alleen voor de eerste 
implementatiefasen): 
B22 t/m 29 
T15 t/m 17, 
21 t/m 29 
- regelmatige face-to-face communicatie is immers niet 
mogelijk, dus moet het beoogde invoertraject voldoende 
duidelijk zijn.  
B31, 32 
I 
T4 t/m 8, 
13, 15 t/m 
20, 25 t/m 
27 
- voor de startfase moet ook duidelijk zijn dat de gebruikers 
voldoende hulp en ondersteuning zullen krijgen: het 
systeem moet technisch perfect in orde zijn en een help-lijn 
en on-lineassistentie zijn hierbij – omwille van de afstand 
tussen gebruikers en het asynchroon werken – 
noodzakelijk. Het ontbreken van hulp zal de gebruikers 
isoleren en hen snel doen afhaken. Een permanente 
“aanwezigheid” is van groot belang. Vanaf elke locatie 
moet die bereikbaar zijn. Als het systeem van bij de 
aanvang niet 100 % in orde is, moet de helpdesk 7 dagen 
op 7 en 24 uur op 24 beschikbaar zijn. 
B31, 32 
I 
T4 t/m 7, 
10, 11 t/m 
13, 16, 23, 
24, 30 
Tabel 42: Koppeling tussen standpunt 2 en de bevragingen. 
 
Standpunt 3: De invoeringsstrategie voor het nieuwe systeem.   
Om een systeem in te voeren, zal men rekening houden met 
volgende elementen: 
 
- er wordt best begonnen met een soort prototype dat kan 
aangepast worden aan de bestaande activiteiten. Hierbij is 
gebruikersparticipatie noodzakelijk op een georganiseerde 
en voor iedereen duidelijke manier. Men moet er over 
waken dat het uitgewerkte prototype geen halve afbeelding 
is van het volledige systeem en zo snel mogelijk een 
volledig beeld aan de eindgebruikers aanbieden. 
B23 
I 
T11, 15, 17, 
27, 29 
- dit prototype moet uitgewerkt worden door een aantal 
specialisten, waarbij externen aan het bedrijf 
samenwerken met een aantal personen uit de organisatie. 
Bij de keuze van de personen in deze ontwikkelgroep is het 
nodig ook werknemers te betrekken die niet a priori 
voorstander zijn van de invoering. Hun kritische 
B23, 25 t/m 
29 
I 
T28, 32, 35 
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opmerkingen moeten een te euforische invoering 
vermijden.  
- om dit prototype goed te kunnen evalueren zijn face-to-
face-bijeenkomsten nodig omdat het observeren bij het 
gebruik belangrijk is om de nodige bijsturingen te kunnen 
maken. Hierin zal moeten geïnvesteerd worden (dit vraagt 
dus bijkomende inscholingstijd en de nodige fondsen om 
dit te kunnen waarmaken bovenop de bestaande 
werkprocessen). 
B25 t/m 29 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 26, 30 
t/m 33 
Voor de concrete invoering van een CSCW-systeem werkt 
men best via een spiraalvormige invoering:  
 
- men start met een beperkte toepassing (een beperkte 
functionaliteit of een beperkte taakomschrijving die via 
het CSCW-systeem moet gebeuren), waarmee de 
gebruikers dus maar een beperkt gedeelte gebruiken van 
wat uiteindelijk de bedoeling is.  
- na een kortere periode, kan men evalueren en eventueel 
bijsturen, om vervolgens de toepassingen uit te breiden. 
Dit proces wordt steeds opnieuw herhaald. 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 26, 30 
t/m 33 
- voor de opgezette werkprocessen is een goede inscholing 
noodzakelijk.  
- wijzigingen moeten stap voor stap worden 
geïmplementeerd en er is – om het systeem aanvaardbaar 
te maken – inbreng nodig om deze processen nog te 
kunnen aanpassen aan de eigen aanpak (een te strakke, 
onbespreekbare invulling van de eerste versie kan het 
vroegtijdig afhaken van een aantal gebruikers 
veroorzaken). 
- voorstanders van het systeem kunnen door een te snelle 
evolutie bij het concrete gebruik de overige gebruikers 
afschrikken, waardoor deze laatste groep afhaken en het 
systeem geen kansen krijgt. Er moeten dus duidelijke 
afspraken gemaakt worden over het gebruik en de 
verschillende fasen van invoering. 
B31, 32 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 27, 30 
t/m 33 
- tijdens de startfase moet voldoende hulp en ondersteuning 
beschikbaar zijn: een help-lijn en on-lineassistentie zijn 
hierbij noodzakelijk. Het ontbreken van help isoleert de 
gebruikers en doet hen snel afhaken. 
Vooral bij een geografisch verspreide kantooromgeving is het 
voorzien van hulplijnen en feedback-mogelijkheden 
cruciaal. De ontwikkelaars hebben dus weinig kansen om in 
een gesprek te treden. De implementatie moet daarom zeer 
gestructureerd verlopen. De ontwikkelgroep moet daarom 
op de verschillende locaties persoonlijk aanwezig zijn en een 
toelichting geven. Daarnaast blijft een permanente helpdesk 
noodzakelijk. 
B25, 31, 32 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 26, 30 
t/m 33 
Tabel 43: Koppeling tussen standpunt 3 en de bevragingen. 
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Standpunt 4: De aanpassing van het systeem aan de 
organisatie en van de organisatie aan het systeem. 
 
In de analysefase van het invoeringsproces moet een studie 
gemaakt worden van de processen, die men via het CSCW-
systeem wil verwerken. Hierbij moet een analyse gemaakt 
worden van het huidige procesverloop (zonder CSCW), 
waarbij men oog heeft voor de volgende aspecten: 
B3 t/m B21 
I 
- de rollen vervuld door de verschillende actoren 
- de procedures die gevolgd worden  
B11 t/m 
B21 
I 
T15 t/m 18, 
20, 25 
Tegelijkertijd zal men een analyse maken van de technische 
en inhoudelijke functionaliteiten van het CSCW-systeem: 
 
- welke rollen laat het systeem toe? 
- bij welke procedures kan het systeem ingezet worden (en 
waar niet)? 
B11 t/m 
B21 
I 
T15 t/m 18, 
20, 25 
Vervolgens beschrijft men de gewenste situatie waarbij 
beide aspecten voldoende geëxpliciteerd worden: 
 
- de rollen vervuld door de verschillende actoren met een 
CSCW-systeem 
- de procedures die gevolgd worden in het CSCW-systeem 
I 
T12, 15 t/m 
18, 20, 25 
Hierbij moet duidelijk zijn wat de voor- en nadelen van het 
systeem zijn. 
I 
Een apart luik in de beschrijvingen van de organisatie en de 
aanpassingen vormen de afspraken over de archivering van 
de werkstukken: hiervoor dienen procedures afgesproken te 
worden. Deze procedures moeten ook duidelijke 
gecommuniceerd worden aan alle medewerkers. 
B4, 5 
I 
T25, 26 
De training in het gebruik van het CSCW-systeem staat dan 
stil bij beide aspecten: 
 
- in welke mate wijzigen de rollen door het gebruik van 
CSCW? 
- in welke mate is de behandelingsprocedure gewijzigd? 
B25, 31, 32 
I 
T15 t/m 18, 
20, 25 
Een scenario-aanpak lijkt hiervoor de meest geschikte 
werkwijze. 
B25 
I 
Tijdens de eerste gedeeltelijke invoering, moet er regelmatig 
voldoende tijd besteed worden aan evaluatie van het 
prototype:  
 
- er moet nagegaan worden of het nieuwe systeem voldoet 
aan de gestelde verwachtingen. Dit vraagt een 
acceptatietest. 
- er moet gecontroleerd worden of de gewijzigde processen 
goed verlopen. Hierbij is het nodig na te gaan welke 
I 
T3, 12, 15 
t/m 18, 20, 
25, 32 
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functionaliteiten goed en welke niet of weinig gebruikt 
worden. 
- er moet goed afgebakend worden welke processen nog 
verder moeten gewijzigd worden en op welke manier, 
- er moet gekeken worden welke training nog extra nodig is 
(en voor wie) 
B31, 32 
I 
T4 t/m 7, 
13, 16, 31 
Het is van belang hierbij communicatie te blijven voeren 
met alle medewerkers om de betrokkenheid en de inspraak 
mogelijk te maken. Eventueel moet de mogelijkheid bestaan 
op een korte ‘time-out’ in te bouwen, vooraleer aan verdere 
implementatie te kunnen denken. Dit is ook het moment om 
na te gaan in welke mate de organisatie ondertussen 
geëvolueerd is en of dit nieuwe uitdagingen/wijzigingen met 
zich meebrengt. 
I 
T12, 14, 32, 
34, 35 
Voor een geografisch gespreide kantooromgeving betekenen 
de bovenstaande aanpassingen dat er extra 
overlegmomenten moeten voorzien worden, waarbij een 
aantal extra face-to-face vergaderingen wellicht niet uit te 
sluiten zijn. (Dit vraagt extra tijd en geld.) 
B32 
I 
T4 t/m 7, 
13, 14, 24, 
31, 32 
Tabel 44: Koppeling tussen standpunt 4 en de bevragingen. 
Standpunt 5: Het permanent gebruik van het systeem.  
Binnen de organisatie moet duidelijk zijn wie 
verantwoordelijk is voor het onderhoud van het systeem: 
 
- wordt het systeembeheer volledig intern opgevolgd of zijn 
er externen betrokken bij dit systeembeheer? Hierover 
moet voortdurend informatie verstrekt worden aan oude 
en nieuwe gebruikers. 
I 
T23, 24, 28 
- welke procedures gelden? I 
T11, 18, 20 
t/m 26 
- wie moet door de gebruikers aangesproken worden voor 
vragen met betrekking tot het systeembeheer? 
I 
T23, 33 
Voor het permanent gebruik is het noodzakelijk van bij het 
begin afspraken te maken: 
 
- het moet duidelijk zijn wie de eigenaar is van elk stukje 
informatie. Deze eigenaar staat in voor de correctheid van 
de informatie. 
I 
- andere gebruikers moeten kunnen zien wie de 
eigenaar/verantwoordelijke is van de informatie en welke 
autorisatie de verschillende gebruikers met betrekking tot 
het stukje informatie hebben. 
- het moet duidelijk zijn hoe archivering dient te gebeuren 
en wie hiervoor zorgt draagt. 
T21 t/m 26 
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- er moeten afspraken gemaakt worden wie in welke 
omstandigheden de structuur van het 
samenwerkingsplatform uitbreidt of aanpast (voor zover 
dit geen systeembeheer betreft) 
I 
- de gebruikers moeten weten bij wie ze terecht kunnen met 
concrete vragen over het onderhoud van het systeem. 
T23, 33 
- de gebruikers zouden mits de nodige ondersteuning ook 
moeten kunnen bijhouden hoe het eigen gebruik van het 
systeem is zodat dit ter sprake kan komen bij de 
functioneringsgesprekken. 
I 
T30 
Binnen de organisatie moet een groepje medewerkers 
voldoende expertise ontwikkelen met het systeem om als 
organisatie niet volledig afhankelijk te zijn/blijven van de 
externen betrokken bij de initiële invoering.  
B25, 27 
I 
T14, 28 
Tabel 45: Koppeling tussen standpunt 5 en de bevragingen. 
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6.4 Vergelijking tussen de resultaten in de casus met 
de geformuleerde standpunten 
6.4.1 Standpunt 1: De voorwaarden om een nieuw systeem 
succesrijk te kunnen invoeren 
De opdrachtgever, die een nieuw systeem wil invoeren, moet 
een duidelijk globaal beeld hebben van 
I 
- de mogelijkheden (en de beperkingen) van het beoogde 
systeem en de meerwaarde die dit systeem zal opleveren. De 
opdrachtgever (of de interne projectleider) moet de 
primaire processen goed kennen zodat de risico’s en 
mogelijkheden goed ingeschat kunnen worden. De interne 
projectleider moet de regie over alle mogelijke disciplines 
kunnen voeren op basis van eigen vakkennis. 
B17 t/m 21 
I 
T34 
De opdrachtgever (of ten minste de verantwoordelijke projectleider) heeft in 
de bestudeerde casus een duidelijk beeld van de mogelijkheden van het 
systeem en van de meerwaarde die het kan opleveren. Dit blijkt vooral uit het 
interview. 
 
- de noodzakelijke wijzigingen in de werkprocessen binnen de 
organisatie (zowel voor de werknemers als voor het 
management). Hiertoe is het nodig de bestaande 
werkprocessen goed te structureren en na te gaan welke 
veranderingen er zullen optreden bij de invoering van het 
systeem. De eindgebruikers moeten hierbij betrokken 
worden zodat hierdoor ook goodwill gecreëerd wordt voor 
de latere invoering. 
B3 t/m 9, 11 
t/m 13, 16, 
25 
I 
T11, 12, 15 
t/m 26, 30 
Uit het interview in de casus blijkt dat er onvermoede verschillen in 
werkprocessen naar boven gekomen zijn bij de voorbereiding van het 
invoertraject. Een ruimere voorbereidingsperiode met een analyse van de te 
wijzigen processen en een studie van de verschillende rollen had wellicht een 
en ander kunnen verbeteren. Toch is de globale appreciatie door de 
gebruikers nog positief. Dit blijkt ondermeer uit de resultaten bij vraag T30 
(zie tabel 37 onder 6.3.2.9): Labora wordt gebruikt zoals aangeleerd. Voor de 
groepen waar het gebruik van Labora weinig meerwaarde biedt (BaO en 
kleine korpsen) (zie vraag T12 - tabel 17 onder 6.3.2.5) blijkt dat de 
wijzigingen in de processen eveneens beperkter zijn (zie vraag T11b - tabel 
18 onder 6.3.2.5). 
 
- de bereidheid van de medewerkers (werknemers en 
management) om veranderingen in werkprocessen te 
aanvaarden en toe te passen. Tegelijk moet nagegaan 
worden welke strategieën nodig zijn om de medewerkers tot 
veranderen aan te zetten.  
B17 t/m 24, 
26 
I 
T3, 15 
De grote bereidheid tot veranderen van de medewerkers bij de aanvang (zie 
vraag B23: 96,3 %) resulteert – ondanks enkele problemen in de eerste 
maanden van gebruik – niet in het afhaken. Dit blijkt duidelijk uit studie van 
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de tabellen 7, 10 en 11. Uit de bevragingen kon niet echt nagegaan worden in 
welke mate al strategieën uitgewerkt zijn om medewerkers tot veranderen aan 
te zetten. Uit het interview bleek dat de afbouw van de beveiligde website, op 
uitzondering in het Basisonderwijs waar dit maar gedeeltelijk uitgevoerd is, 
zorgde voor wijzigingen in werkprocessen. Het is dan ook niet verwonderlijk 
dat in het BaO de ervaring met wijzigingen door de geïmplementeerde 
deeltaken met Labora het zwakst scoren (zie de verwerking van vraag T15 in 
tabel 22 onder 6.3.2.5). 
 
- de kosten (tijd en geld) die zo’n invoeringsproces 
meebrengen. Hierbij dient de tijdsinvestering goed 
ingeschat te worden. 
B32 
I 
T4 t/m 8, 13 
Uit het interview blijkt dat de investering in tijd in de voorbereidingsfase te 
beperkt was om een grondige (volledige) analyse te kunnen maken. Men 
heeft geopteerd voor een projectmatige aanpak met het uitzetten van een 
grofstructuur voor wat komen moet. De aangeboden hulpfuncties waren 
onvoldoende uitgewerkt tijdens de eerste maanden van het traject. Hiervoor 
was onvoldoende tijd (en mankracht, dus “geld”) uitgetrokken. Dit blijkt niet 
alleen uit het interview maar ook uit de resultaten in tabellen 12, 13, 14 en 15 
(zie 6.3.2.4). De ondersteuning door collega’s heeft dit opgevangen. Studie 
van de statistische gegevens van het gebruik van Labora op individueel 
niveau zouden hier meer uitsluitsel kunnen geven maar omwille van privacy-
redenen werden deze niet aangewend bij dit onderzoek. Intern 
kwaliteitscontrole met het oog op een voldoende grote gebruiksgraad lijkt op 
middellange termijn aangewezen. 
 
Voor een CSCW-systeem worden deze algemene vereisten voor 
de invoering van een (ICT-)proces specifiek belangrijk voor 
de volgende aspecten: 
 
- het CSCW-systeem biedt de toepassingsmogelijkheden die 
nodig zijn voor de organisatie en voldoet aan de toekomstige 
noden. Hieraan kan een sterkte-zwakte-analyse gekoppeld 
worden zodat die noden gedetecteerd zijn en geprioriteerd 
kunnen worden. 
I 
T12, 34 
Vooral in het korps dat omwille van de werkprocessen het grootste voordeel 
kan boeken uit het gebruik van een CSCW-systeem is de ervaren meerwaarde 
van het gebruik van Labora duidelijk (zie vraag T12 in tabel 17 onder 6.3.2.5) 
 
- de huidige werkprocessen zijn al gericht op het 
samenwerken, de gebruikers bezitten reeds kennis en 
vaardigheden om samenwerkingstools te gebruiken (of zijn 
bereid dit aan te leren). Hoe de veranderingen in de 
samenwerkingsvormen zullen optreden is moeilijk 
voorspelbaar, maar een alertheid hiervoor is noodzakelijk. 
B11, 17 t/m 
24 
I 
T11, 15 t/m 
26, 30 
Het feit dat het ontbreken van voldoende hulp opgevangen is door collegiale 
inzet wijst duidelijk op de aanwezigheid van samenwerkingsgerichte 
werkprocessen. Anderzijds blijkt dat het veranderingsproces onder meer bij 
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de communicatie (zie tabellen 19, 20 en 21 onder 6.3.2.5) maar zeer 
langzaam leidt tot gewijzigd gedrag. 
 
- er bestaan duidelijke afspraken of procedures bij het 
samenwerken. 
- deze afspraken kunnen hetzij ongewijzigd blijven bestaan 
na het invoeren van het CSCW-systeem of kunnen/mogen 
bijgestuurd worden. 
I 
T18 t/m 20, 
25, 26 
De resultaten onder 6.3.2.6 tonen aan dat het er nog een grote onduidelijkheid 
bestaat over afspraken en procedures. Het ontbreken van uitgewerkte 
procedures in de casus maakt dat er een grote variatie ontstaan is in de manier 
waarop Labora gedurende de eerste maanden gebruikt wordt. Een bijsturing is 
noodzakelijk via een beperkt aantal goed uitgewerkte procedures. Anderzijds 
biedt de veeleer vrije manier van werken in de aanvangsperiode de kans aan 
de medewerkers om geleidelijk zelf de voordelen van een 
communicatieplatform te ontdekken en hierdoor meer gemotiveerd gebruik te 
maken van de mogelijkheden. Dit vrijheidsgevoel is duidelijk zichtbaar in 
tabel 28. 
 
- de deelprocessen, die het management wil laten gebeuren 
door gebruik te maken van het CSCW-systeem, zijn goed 
afgebakend. 
- het is voor iedereen duidelijk welke processen ongewijzigd 
blijven. 
I 
T16, 17 
De afbakening van het geïmplementeerde is voldoende duidelijk gebeurd bij 
de inscholing, maar een groot aantal gebruikers heeft onvoldoende zicht op de 
ongewijzigde processen (zie tabellen 23 en 24 onder 6.3.2.5).  
 
Voor de invoering van een CSCW-systeem in een geografisch 
sterk verspreide kantooromgeving komen daar volgende 
specifieke aandachtspunten bij: 
 
- de gehanteerde werkprocessen van de medewerkers op 
verplaatsing zijn (voldoende) gekend. 
B3 t/m 16 
I 
T11, 15 
De hoger geciteerde verschillen in werkprocessen hebben bij de 
invoeringsfase niet meteen geleid tot het massaal afhaken van medewerkers. 
De variatie in het gebruik heeft nog niet geleid tot problemen, maar omwille 
van een gelijkgerichte aanpak zal het als aandachtspunt in de tweede fase van 
de invoering moeten meegenomen worden. Een grondige bevraging over en 
observatie van de individueel gehanteerde werkprocessen is hiervoor 
noodzakelijk. 
 
- in de organisatie bestaat een cultuur voor het samenwerken 
en is er, ondanks de geografische spreiding, een gevoel van 
virtuele nabijheid, waarbij de tools voor virtuele 
samenwerking reeds gebruikt worden.  
B11 t/m 21 
I 
T11, 18, 19 
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De spontane manier van samenwerking binnen de organisatie maakt gebruik 
van de vroeger gekende samenwerkingstools in combinatie met de nieuwe 
mogelijkheden van het platform. Hierdoor ontstaan zeer grote verschillen 
zoals blijkt uit tabel 25. De hoge vrijheidsgraad is dan weer positief voor de 
acceptatiegraad (Tabel 28 – onder 6.3.2.6). Het lijkt erop dat de organisatie in 
het gebruik van Labora groeit. 
 
- de wijze waarop het gevoel van virtuele nabijheid 
nagestreefd wordt in de organisatie is gekend en dit kan (al 
dan niet ongewijzigd) blijven bestaan na de invoering van 
het samenwerkingsplatform 
B24 
I 
T11, 18, 19 
Uit de toetsing in de casus kon dit niet voldoende nagegaan worden. Een 
verder onderzoek zou hiervoor nodig zijn. 
 
Het ontbreken van een of meer van deze deelaspecten heeft 
belangrijke consequenties voor het succes bij de invoering. 
I 
T31, 32, 35 
De tweede bevraging wordt door het management beschouwd als een soort 
evaluatie van de eerste invoeringsfase. Dat blijkt uit het interview. Op basis 
van deze analyse wil men het vervolgtraject vorm geven. Men wil dan 
rekening houden met de opmerkingen die de gebruikers formuleerden bij 
vraag T3235. Uit de analyse van de bevraging blijkt dat het gebruik op dit 
ogenblik voldoende succesrijk is. 
6.4.2 Standpunt 2: De aanvaarding van het systeem door 
alle gebruikers 
Voor de invoering van een nieuw automatiseringsproject 
moeten de (toekomstige) gebruikers het nieuwe systeem 
aanvaarden:  
 
- het management zal hiertoe de nodige stappen moeten 
zetten. Dit vraagt voldoende slagkracht van het 
management. Het management moet ook meteen tonen dat 
het expliciet achter het systeem staat door het systeem te 
gebruiken en door er mededelingen over te doen. 
B25 t/m 28 
I 
T4 t/m 7, 30 
Het sensibiliseren is duidelijk goed gelukt. De meerderheid van de 
medewerkers gebruikt het platform, er zijn weinig weerstanden ondervonden. 
(Tabel 37) Ook de hoge deelnamegraad aan de bevragingen wijst op een 
positieve ingesteldheid. De radicale keuze voor het platform is echter niet 
altijd even duidelijk ondersteund door het management dat – omwille van de 
keuze om het platform eerst in te voeren voor een takenpakket waarbij zij 
minder betrokken waren – weinig rechtstreekse impulsen heeft gegeven voor 
het gebruik. Dit blijkt door de beperkte wijzigingen in gebruik van de 
communicatie met de staf (tabel 21). Om het draagvlak voor het gebruik van 
Labora te verhogen zou dit best op korte termijn worden aangepakt. 
 
                                                 
35 Omwille van de werkgerelateerde inhouden zijn deze elementen niet opgenomen in dit 
afstudeerverslag. 
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- een aantal activiteiten moeten de gebruikers sensibiliseren 
voor het nieuwe systeem. 
B25 t/m 28 
I 
T16 
Uit de beginbevraging en het interview blijkt dat de gebruikers in de casus op 
een goede manier werden warm gemaakt werden voor het gebruik van 
Labora. De goede resultaten in tabel 23 bevestigen dit. 
 
- de eindgebruikers moeten voor de concrete uitwerking van 
het systeem mee betrokken worden. Een mogelijkheid 
hiertoe is een sterkte-zwakte-analyse van het huidige 
systeem, waardoor een probleembewustzijn ontstaat en 
waardoor het gemakkelijker wordt om een nieuwe 
aanpak/nieuw systeem te willen aanvaarden. De aanwezige 
“tacit knowledge” in de organisatie kan alleen op deze 
wijze naar boven komen. 
B25 t/m 28 
I 
T12 t/m 14, 
32 t/m 35 
De betrokkenheid van de medewerkers was beperkt tot de NOW-ICT-groep 
en de verantwoordelijken voor het invoertraject. Tabel 16 geeft aan dat een 
deel van de gebruikers over Labora een bespreking wenst, terwijl een kleine 
meerderheid de gebruikte structuur als positief evalueert (tabel 40). 
 
De invoering van een CSCW-systeem vereist de actieve 
aanvaarding van alle gebruikers: 
 
- indien er weerstanden zijn (bij een deel van het 
management of bij de werknemers), dan moeten die vooraf 
weggenomen worden. Medewerkers die bang zijn van het 
nieuwe systeem moeten vooraf de kans krijgen te uiten 
waarvoor: heeft het te maken met wijzigingen in de 
jobinvulling, vrees voor jobverlies, angst voor het 
onbekende, privacy-aspecten? In verband met deze 
weerstanden moet men bewust zijn van het bestaan van 
verschillende bedrijfsculturen in de organisatie. Dit 
verschil kan bij een veranderingsproces aanleiding geven 
tot weerstanden of misverstanden.  
- elke ontdekte weerstand moet van bij de kennismaking (en 
ook verder bij de afbakening) aangepakt en bewaakt 
worden. Deze elementen moeten ook meegenomen worden 
bij de initiatie en training, zodat ze resulteren in een open, 
constructieve houding. Bovendien moeten een aantal 
aspecten (o.a. respect voor de privacy) via duidelijke 
procedures worden uitgeschreven. 
B22 t/m 29 
I 
T12, 21 t/m 
26, 32, 33 
De angst bij de medewerkers voor een controle op de uitgevoerde activiteiten, 
die sterk geuit was bij de inscholingsmomenten zie 6.3.1.6), is na 5 maand 
gebruik minder uitdrukkelijk aanwezig. Dit wijst op een groeiend vertrouwen 
bij de medewerkers dat het management het samenwerkingsplatform niet zou 
gebruiken om controles uit te voeren. Toch blijft de privacy nog een 
belangrijk item (zie ook verder de bespreking bij standpunt 5 onder 6.4.5). De 
onduidelijkheden over procedures (zie 6.3.2.6) hebben nog niet geleid tot 
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weerstanden, maar het vraagt om bijsturing. De eerder geciteerde verschillen 
in bedrijfscultuur tussen de verschillende korpsen, die ontdekt werden bij de 
voorbereiding van de invoering, resulteren voorlopig in een variatie van het 
gebruik van Labora. Dat is duidelijk af te lezen uit tabel 17 en uit de reacties 
bij de autorisatie (tabellen 30 tot en met 32). 
 
Voor de startfase van de invoering in een geografisch sterk 
verspreide kantooromgeving moet voor iedere gebruiker 
duidelijk zijn op welke manier het CSCW-systeem zal 
gebruikt worden (eventueel alleen voor de eerste 
implementatiefasen): 
B22 t/m 29 
T15 t/m 17, 
21 t/m 29 
De resultaten uit de tweede bevraging geven duidelijk aan dat na de 
inscholingsessies voldoende afbakening is gebeurd voor de beginfase 
(tabellen 22 en 23) maar dat het vervolgtraject onvoldoende gekend is (tabel 
34 in 6.3.2.8). 
 
- regelmatige face-to-face communicatie is immers niet 
mogelijk, dus moet het beoogde invoertraject voldoende 
duidelijk zijn.  
B31, 32 
I 
T4 t/m 8, 
13, 15 t/m 
20, 25 t/m 
27 
De beoordeling van de inscholing voor de eerste invoerfase was zeer goed 
(vraag T4), maar het ontbreken van uitgeschreven procedures is door het 
gebrek aan face-to-face communicatie over het gebruik van Labora voor 
verbetering vatbaar (tabellen 25, 26, 27 en 29 in 6.3.2.6). 
 
- voor de startfase moet ook duidelijk zijn dat de gebruikers 
voldoende hulp en ondersteuning zullen krijgen: het 
systeem moet technisch perfect in orde zijn en een help-lijn 
en on-lineassistentie zijn hierbij – omwille van de afstand 
tussen gebruikers en het asynchroon werken – 
noodzakelijk. Het ontbreken van hulp zal de gebruikers 
isoleren en hen snel doen afhaken. Een permanente 
“aanwezigheid” is van groot belang. Vanaf elke locatie 
moet die bereikbaar zijn. Als het systeem van bij de 
aanvang niet 100 % in orde is, moet de helpdesk 7 dagen 
op 7 en 24 uur op 24 beschikbaar zijn. 
B31, 32 
I 
T4 t/m 7, 
10, 11 t/m 
13, 16, 23, 
24, 30 
De help-desk of on-line-assistentie ontbrak, andere inscholingsmomenten met 
face-to-face communicatie zijn niet gevoerd. Hoewel vanuit de literatuur en 
op basis van de inbreng van experts dit als een zeer cruciale succesfactor 
wordt aangereikt, heeft dit in de casus vooralsnog niet geleid tot problemen. 
Het is opgevangen door de teamgerichte samenwerking, zodat dit niet tot het 
afhaken van een aantal medewerkers heeft geleid. Dat belet niet dat er ook in 
de volgende fasen hiervoor tijd (en geld?) moet uitgetrokken worden. Een 
aantal medewerkers ervaart het platform nog niet als een tool die een 
toegevoegde waarde heeft. Het gevaar bestaat dat deze personen op korte 
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termijn zullen afhaken als hier niet duidelijk naar winstsituaties wordt 
gezocht. De resultaten uit 6.3.2.4 en 6.3.2.5 maken dit duidelijk. 
6.4.3 Standpunt 3: De invoeringsstrategie voor het nieuwe 
systeem 
Om een systeem in te voeren, zal men rekening houden met 
volgende elementen: 
 
- er wordt best begonnen met een soort prototype dat kan 
aangepast worden aan de bestaande activiteiten. Hierbij is 
gebruikersparticipatie noodzakelijk op een georganiseerde 
en voor iedereen duidelijke manier. Men moet er over 
waken dat het uitgewerkte prototype geen halve afbeelding 
is van het volledige systeem en zo snel mogelijk een 
volledig beeld aan de eindgebruikers aanbieden. 
B23 
I 
T11, 15, 17, 
27, 29 
In de casus is gekozen om maar een beperkt gedeelte eerst in gebruik te 
nemen. Dat de gebruikers maar een beperkt beeld hebben van de 
mogelijkheden wordt duidelijk uit tabel 34 en tabel 36. Uit het interview 
blijkt dat het gebrek aan tijd voor de eerste fase ertoe heeft geleid dat er alleen 
een ruw volledig beeld is gebouwd van het volledige systeem. 
 
- dit prototype moet uitgewerkt worden door een aantal 
specialisten, waarbij externen aan het bedrijf 
samenwerken met een aantal personen uit de organisatie. 
Bij de keuze van de personen in deze ontwikkelgroep is het 
nodig ook werknemers te betrekken die niet a priori 
voorstander zijn van de invoering. Hun kritische 
opmerkingen moeten een te euforische invoering 
vermijden.  
B23, 25 t/m 
29 
I 
T28, 32, 35 
Dit werd voorbereid door een (beperkte) groep van medewerkers, die in 
overleg met externe specialisten tot een bevredigend resultaat kwamen. Tabel 
35 geeft aan dat de gebruikers nog niet overtuigd zijn van de nood aan een 
groep experts, hoewel uit de resultaten van vraag T4 blijkt dat het 
voorbereidingswerk als goed wordt geëvalueerd. Momenteel is de cel 
gangmakers de ontwikkelgroep. Hiervan maken voorlopig alleen 
medewerkers deel uit die positief stonden tegenover de invoering. De 
aanbeveling om ook werknemers te betrekken die niet a priori voorstander 
zijn, werd (nog) niet opgevolgd. Verder onderzoek moet nog uitwijzen of dit 
noodzakelijk is. 
 
- om dit prototype goed te kunnen evalueren zijn face-to-
face-bijeenkomsten nodig omdat het observeren bij het 
gebruik belangrijk is om de nodige bijsturingen te kunnen 
maken. Hierin zal moeten geïnvesteerd worden (dit vraagt 
dus bijkomende inscholingstijd en de nodige fondsen om 
dit te kunnen waarmaken bovenop de bestaande 
werkprocessen). 
B25 t/m 29 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 26, 30 
t/m 33 
Het ontbreken van hulplijnen en face-to-face-bijeenkomsten zorgt voor een 
sterk gevarieerd gebruik zoals eerder reeds werd aangegeven. De 
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ontwikkelgroep heeft in de invoerfase onvoldoende kansen gekregen om 
feedback te krijgen van de medewerkers. De medewerkers zijn niet 
rechtstreeks bevraagd door het management (behalve in één korps). Het 
onderzoeksmateriaal dat verzameld werd binnen deze afstudeeropdracht kan 
daarvoor echter nog aangewend worden.  
 
Voor de concrete invoering van een CSCW-systeem werkt 
men best via een spiraalvormige invoering:  
 
- men start met een beperkte toepassing (een beperkte 
functionaliteit of een beperkte taakomschrijving die via het 
CSCW-systeem moet gebeuren), waarmee de gebruikers 
dus maar een beperkt gedeelte gebruiken van wat 
uiteindelijk de bedoeling is.  
- na een kortere periode, kan men evalueren en eventueel 
bijsturen, om vervolgens de toepassingen uit te breiden. Dit 
proces wordt steeds opnieuw herhaald. 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 26, 30 
t/m 33 
Het is duidelijk dat hieraan in de casus voldaan is. Op dit ogenblik is het nog 
te vroeg om al te kunnen spreken van een echte spiraalvormige invoering 
omdat de tweede invoeringsfase nu wordt voorbereid. Zoals eerder vermeld, 
worden de resultaten uit de tweede bevraging hierbij als evaluatie gebruikt. 
 
- voor de opgezette werkprocessen is een goede inscholing 
noodzakelijk.  
- wijzigingen moeten stap voor stap worden 
geïmplementeerd en er is – om het systeem aanvaardbaar 
te maken – inbreng nodig om deze processen nog te kunnen 
aanpassen aan de eigen aanpak (een te strakke, 
onbespreekbare invulling van de eerste versie kan het 
vroegtijdig afhaken van een aantal gebruikers 
veroorzaken). 
- voorstanders van het systeem kunnen door een te snelle 
evolutie bij het concrete gebruik de overige gebruikers 
afschrikken, waardoor deze laatste groep afhaken en het 
systeem geen kansen krijgt. Er moeten dus duidelijke 
afspraken gemaakt worden over het gebruik en de 
verschillende fasen van invoering. 
B31, 32 
I 
T4 t/m 7, 10 
t/m 27, 30 
t/m 33 
Het resultaat van de inscholingen was zeer positief (zie 6.3.2.4), een 
bijsturing is vooralsnog niet gebeurd. De gehanteerde strategie om in 
september 2006 te starten met een beperkte invoering en pas tegen september 
2007 een tweede stap te zetten sluit wel aan bij de stapsgewijze 
implementatie. De afspraken over het gebruik en vervolgfasen werden nog 
niet gemaakt. Dat wordt duidelijk uit de resultaten van tabel 34. Opnieuw is 
het ontbreken van uitgewerkte werkprocedures een verbeterpunt zoals blijkt 
uit de tabellen 25 tot en met 27. 
 
- tijdens de startfase moet voldoende hulp en ondersteuning 
beschikbaar zijn: een help-lijn en on-lineassistentie zijn 
B25, 31, 32 
I 
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hierbij noodzakelijk. Het ontbreken van help isoleert de 
gebruikers en doet hen snel afhaken. 
Vooral bij een geografisch verspreide kantooromgeving is het 
voorzien van hulplijnen en feedback-mogelijkheden cruciaal. 
De ontwikkelaars hebben dus weinig kansen om in een 
gesprek te treden. De implementatie moet daarom zeer 
gestructureerd verlopen. De ontwikkelgroep moet daarom 
op de verschillende locaties persoonlijk aanwezig zijn en een 
toelichting geven. Daarnaast blijft een permanente helpdesk 
noodzakelijk. 
T4 t/m 7, 10 
t/m 26, 30 
t/m 33 
Het ontbreken van face-to-face bijeenkomsten maakte het evalueren ook niet 
evident. Het ontbreken van een georganiseerde hulplijn werd (zoals al eerder 
gemeld) opgevangen door het collegiale gedrag van alle medewerkers. 
Structureel was die hulp onvoldoende uitgewerkt. Binnen de casus is weinig 
tijd en geld geïnvesteerd voor deze feedback. Die is nochtans op lange termijn 
noodzakelijk.  
6.4.4 Standpunt 4: De aanpassing van het systeem aan de 
organisatie en van de organisatie aan het systeem 
In de analysefase van het invoeringsproces moet een studie 
gemaakt worden van de processen, die men via het CSCW-
systeem wil verwerken. Hierbij moet een analyse gemaakt 
worden van het huidige procesverloop (zonder CSCW), 
waarbij men oog heeft voor de volgende aspecten: 
B3 t/m B21 
I 
Uit het interview bleek dat er korpsgebonden (overbrugbare) verschillen in de 
werkprocessen waren. 
 
- de rollen vervuld door de verschillende actoren 
- de procedures die gevolgd worden  
B11 t/m 
B21 
I 
T15 t/m 18, 
20, 25 
Expliciet uitgeschreven rollen en te volgen procedures waren in de eerste 
invoeringsfase zeer beperkt. De hele problematiek van de autorisatie (zie 
6.3.2.7) maakt duidelijk dat hier nog aandacht aan besteed moet worden. 
 
Tegelijkertijd zal men een analyse maken van de technische 
en inhoudelijke functionaliteiten van het CSCW-systeem: 
 
- welke rollen laat het systeem toe? 
- bij welke procedures kan het systeem ingezet worden (en 
waar niet)? 
B11 t/m 
B21 
I 
T15 t/m 18, 
20, 25 
Hoewel de analyse door de cel gangmakers al wat uitgewerkt was (volgens de 
informatie ingewonnen bij het interview) bleek dat in bredere kring van de 
medewerkers hierover te weinig gekend is. Dit zal zeker in de volgende fasen 
moeten opgenomen worden. 
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Vervolgens beschrijft men de gewenste situatie waarbij 
beide aspecten voldoende geëxpliciteerd worden: 
 
- de rollen vervuld door de verschillende actoren met een 
CSCW-systeem 
- de procedures die gevolgd worden in het CSCW-systeem 
I 
T12, 15 t/m 
18, 20, 25 
De beschrijving van het al ingevoerde gedeelte verliep globaal voldoende 
vlot. Dit blijkt uit de ervaren meerwaarde (zie tabel 17) en uit de evaluatie 
van het reeds geïmplementeerde (tabellen 22 en 23). Uit tabel 26 blijkt echter 
dat er nog onduidelijkheden zijn die weggenomen moeten worden. 
 
Hierbij moet duidelijk zijn wat de voor- en nadelen van het 
systeem zijn. 
I 
Slechts een beperkte groep gebruikers heeft hier al enig zicht op. Enkele ICT-
voortrekkers en de cel gangmakers hebben hier duidelijk nog een voorsprong 
op de grote groep medewerkers. Tal van respondenten hebben hierbij vragen 
in de commentaren die ze bij de antwoorden geven. Dit vraagt verder 
aandacht. 
 
Een apart luik in de beschrijvingen van de organisatie en de 
aanpassingen vormen de afspraken over de archivering van 
de werkstukken: hiervoor dienen procedures afgesproken te 
worden. Deze procedures moeten ook duidelijke 
gecommuniceerd worden aan alle medewerkers. 
B4, 5 
I 
T25, 26 
Dit luik is voorlopig nog niet echt opgenomen in de casus. Voorlopig is de 
archiveringsactiviteit beperkt tot de map naar Brussel, die zeer sterk 
verschillend en korpsgebonden wordt gebruikt. Dat blijkt uit de resultaten in 
tabel 27. 
 
De training in het gebruik van het CSCW-systeem staat dan 
stil bij beide aspecten: 
 
- in welke mate wijzigen de rollen door het gebruik van 
CSCW? 
- in welke mate is de behandelingsprocedure gewijzigd? 
B25, 31, 32 
I 
T15 t/m 18, 
20, 25 
De inscholing verliep in dit opzicht succesrijk (tabellen 22 tot en met 24). De 
tabellen 25 en 29 maken de nood aan procedurele afspraken duidelijk. 
 
Een scenario-aanpak lijkt hiervoor de meest geschikte 
werkwijze. 
B25 
I 
Het gebruikte ‘rooms’-scenario was voldoende duidelijk. Dit wordt bevestigd 
door de resultaten van tabel 22. 
 
Tijdens de eerste gedeeltelijke invoering, moet er regelmatig 
voldoende tijd besteed worden aan evaluatie van het 
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prototype:  
- er moet nagegaan worden of het nieuwe systeem voldoet 
aan de gestelde verwachtingen. Dit vraagt een 
acceptatietest. 
- er moet gecontroleerd worden of de gewijzigde processen 
goed verlopen. Hierbij is het nodig na te gaan welke 
functionaliteiten goed en welke niet of weinig gebruikt 
worden. 
- er moet goed afgebakend worden welke processen nog 
verder moeten gewijzigd worden en op welke manier, 
I 
T3, 12, 15 
t/m 18, 20, 
25, 32 
Een echte evaluatie is nog niet gebeurd. De organisatie wil gebruik maken 
van de resultaten van de tweede bevraging om het invoeringsproces te 
evalueren en bij te sturen. Verdere opvolging zal hier nodig zijn. Tabel 29 
geef aan dat voor ruim de helft van de medewerkers nog inspanningen met 
betrekking tot procedures en procesbeschrijvingen nodig zijn. 
 
- er moet gekeken worden welke training nog extra nodig is 
(en voor wie) 
B31, 32 
I 
T4 t/m 7, 
13, 16, 31 
Uit de tweede bevraging blijkt dat nog inscholing nodig is (tabel 15). Ook de 
ervaren startproblemen (tabel 39) wijzen in die richting. 
 
Het is van belang hierbij communicatie te blijven voeren met 
alle medewerkers om de betrokkenheid en de inspraak 
mogelijk te maken. Eventueel moet de mogelijkheid bestaan 
op een korte ‘time-out’ in te bouwen, vooraleer aan verdere 
implementatie te kunnen denken. Dit is ook het moment om 
na te gaan in welke mate de organisatie ondertussen 
geëvolueerd is en of dit nieuwe uitdagingen/wijzigingen met 
zich meebrengt. 
I 
T12, 14, 32, 
34, 35 
Op dit ogenblik wordt de tweede fase van de invoering voorbereid. De enige 
globale reflectie over Labora is tot nu toe gebeurd via de tweede bevraging in 
het kader van dit onderzoek. Alleen in het korps van het Basisonderwijs werd 
Labora al geëvalueerd en via een bevraging van de stafdiensten. 
 
Voor een geografisch gespreide kantooromgeving betekenen 
de bovenstaande aanpassingen dat er extra 
overlegmomenten moeten voorzien worden, waarbij een 
aantal extra face-to-face vergaderingen wellicht niet uit te 
sluiten zijn. (Dit vraagt extra tijd en geld.) 
B32 
I 
T4 t/m 7, 
13, 14, 24, 
31, 32 
Hiervoor is in de periode september 2006-april 2007 geen extra tijd 
vrijgemaakt. Wel is de cel gangmakers sinds april 2007 opnieuw 
vrijgeroosterd om de tweede fase voor te bereiden. Face-to-face 
vergaderingen zijn in de periode tot aan de tweede bevraging niet gehouden. 
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Verder intern onderzoek door de organisatie is nodig om de acceptatie en het 
gebruik goed in kaart te brengen en zo nodig bij te sturen.  
6.4.5 Standpunt 5: Het permanent gebruik van het systeem 
 
Binnen de organisatie moet duidelijk zijn wie 
verantwoordelijk is voor het onderhoud van het systeem: 
Tabel 35 maakt duidelijk dat de gebruikers hierop een zeer uiteenlopend zicht 
hebben. Omdat de onderwijsinspectie gebruik maakt van een deel van Labora 
liggen een aantal verantwoordelijkheden over systeembeheer buiten de 
organisatie. In Labora zelf is momenteel geen link voorzien om intern 
communicatie te voeren met het systeembeheer (zowel het 
organisatiespecifieke als het overkoepelende). 
 
- welke procedures gelden? 
 
 
- wordt het systeembeheer volledig intern opgevolgd of zijn er 
externen betrokken bij dit systeembeheer? Hierover moet 
voortdurend informatie verstrekt worden aan oude en 
nieuwe gebruikers. 
I 
T23, 24, 28 
I 
T11, 18, 20 
t/m 26 
Zoals al bij de vorige standpunten werd aangegeven is de hele procedurele 
afbakening nog voor verbetering vatbaar. Dit blijkt uit de tabellen 25, 26, 27 
en 29. 
 
- wie moet door de gebruikers aangesproken worden voor 
vragen met betrekking tot het systeembeheer? 
I 
T23, 33 
Tabel 32 geeft aan dat slechts 60 % van de gebruikers momenteel weten bij 
wie ze hiervoor terecht kunnen. Ook hier zijn er korpsgebonden grote 
verschillen merkbaar zodat dit zeker nog moet opgevolgd worden. Met 
betrekking tot het onderhoud moeten nog duidelijke afspraken 
gecommuniceerd worden naar de medewerkers. Het is op dit ogenblik nog 
onvoldoende duidelijk in welke mate de vooropgezette structuur al vast staat 
en welke strategie er moet gevolgd worden om structurele wijzigingen aan te 
brengen. Tal van medewerkers hebben over de gebruikte structuur bij de 
bevraging aangegeven dat die voor hen nog onvoldoende logisch is. Inspraak 
lijkt dus hier ook noodzakelijk. 
 
Voor het permanent gebruik is het noodzakelijk van bij het 
begin afspraken te maken: 
 
- het moet duidelijk zijn wie de eigenaar is van elk stukje 
informatie. Deze eigenaar staat in voor de correctheid van 
de informatie. 
- andere gebruikers moeten kunnen zien wie de 
eigenaar/verantwoordelijke is van de informatie en welke 
autorisatie de verschillende gebruikers met betrekking tot 
I 
T21 t/m 26 
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het stukje informatie hebben. 
- het moet duidelijk zijn hoe archivering dient te gebeuren en 
wie hiervoor zorgt draagt. 
Het hele autorisatieverhaal is besproken in 6.3.2.7. Teveel onduidelijkheden 
en het plaatsen van de rechten binnen de organisatie met een bijzonder korte 
life cycle voor de groepen, maken een grondigere analyse nodig. 
Communicatie over de beheersrechten moet ook een grotere transparantie 
dienaangaande opleveren. Na een eerste relatief open autorisatie, is er bij een 
aantal groepen nood aan een sterkere afbakening. Het archiveringsverhaal is 
nog niet aangepakt en het gebruik van versiebeheer is voor een aantal 
personen nog onduidelijk.  
 
- er moeten afspraken gemaakt worden wie in welke 
omstandigheden de structuur van het 
samenwerkingsplatform uitbreidt of aanpast (voor zover dit 
geen systeembeheer betreft) 
- de gebruikers moeten weten bij wie ze terecht kunnen met 
concrete vragen over het onderhoud van het systeem. 
I 
T23, 33 
Deze afspraken op langere termijn zijn nog niet gebeurd. Dat heeft te maken 
met de fase waarin de casus zich momenteel bevindt. 
 
- de gebruikers zouden mits de nodige ondersteuning ook 
moeten kunnen bijhouden hoe het eigen gebruik van het 
systeem is zodat dit ter sprake kan komen bij de 
functioneringsgesprekken. 
I 
T30 
Ook deze statistische gegevens zijn momenteel niet toegankelijk. Er zijn 
dienaangaande nog geen afspraken gemaakt. Wat het gebruik door elke 
individuele medewerker betreft, lijkt het nuttig hierover vanuit het 
management een open communicatie te voeren door het gebruik en de 
vastgestelde problemen eventueel op te nemen bij functioneringsgesprekken. 
Op die manier kan het management de vinger aan de pols houden zonder dat 
dit door de gebruikers dreigt geïnterpreteerd te worden als controle. 
 
Binnen de organisatie moet een groepje medewerkers 
voldoende expertise ontwikkelen met het systeem om als 
organisatie niet volledig afhankelijk te zijn/blijven van de 
externen betrokken bij de initiële invoering. 
B25, 27 
I 
T14, 28 
Op dit ogenblik blijkt de cel gangmakers de enige groep met expertise te zijn. 
Het lijkt nodig om de ontwikkelploeg langzamerhand uit te breiden tot een 
iets grotere groep. Ook hierin zal tijd en geld moeten geïnvesteerd worden.  
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tweede fase van invoering. Voor hen boden de 
ontrole op de bruikbaarheid verder uitgevoerd worden. 
and. Door deze standpunten te 
toetsen aan een concrete casus, werd in onderzoeksvraag vier nagegaan of ze 
voldoende waardevolle elementen bevatten.  
Conclusies  
Uit de vergelijking tussen de geformuleerde standpunten enerzijds en de 
resultaten van de bevragingen en de observatie bij de invoering in de concrete 
casus anderzijds, blijkt dat er een aantal van de geformuleerde standpunten 
overeenkomen met de bevindingen die in de casus zijn vastgesteld. Dit komt 
het sterkst tot uiting bij de standpunten 1, 2 en 3 die vooral gericht zijn op de 
voorbereidingsfase en het eerste gebruik. Omdat de concrete casus nog maar 
een beperkt gedeelte van het CSCW-systeem Labora heeft ingevoerd, konden 
nog niet alle aanbevelingen uit de vijf standpunten even sterk getoetst 
worden. Vooral het standpunt 4, dat het op elkaar aanpassen van de 
organisatie en het systeem, en het standpunt 5, dat gericht is op het 
permanente gebruik, waren in de casus nog onvoldoende te onderzoeken. Uit 
de eerste confrontatie met de standpunten na het interview met de cel 
gangmakers bleek dat tal van deze aanbevelingen voor hen waardevol waren 
voor het opzetten van de 
geformuleerde standpunten mogelijke oplossingen voor de al vastgestelde 
probleempjes in de casus.  
Het tijdsbestek van deze afstudeeropdracht was echter te beperkt om een 
volledige controle mogelijk te maken. Hiertoe zou het onderzoek nog 
gedurende een langere periode moeten verder kunnen gezet worden. Nu de 
cel gangmakers kennis heeft genomen van deze geformuleerde standpunten, 
kan een striktere c
Wellicht zal dit ook gebeuren buiten het onderzoek voor deze 
afstudeeropdracht. 
Het gevoerde onderzoek had tot doel een aantal modaliteiten te beschrijven, 
die men voor ogen moet houden bij de invoering van een CSCW-systeem in 
een organisatie met weinig plaatsgebonden en synchrone activiteiten. Het 
onderzoek wou ook waarschuwen voor een aantal mogelijke knelpunten bij 
die invoering. Om deze doelen te bereiken werden vier onderzoeksvragen 
geformuleerd. De literatuurstudie in verband met het CSCW-systeem en het 
veranderingsmanagement in organisaties leverden in eerste instantie een reeks 
aandachtspunten op als antwoord op de eerste twee onderzoeksvragen. Deze 
aandachtspunten vormden een start voor het zoeken naar het antwoord op de 
derde onderzoeksvraag om voortbouwend op de literatuur te komen tot vijf 
standpunten. Door deze standpunten voor te leggen aan een groep experts 
konden ze zo bijgestuurd worden dat ze een relatief coherent geheel vormen. 
In deze vorm kunnen ze gebruikt worden voor het voorbereiden en het 
opvolgen van het veranderingsproces dat men in een organisatie wil opzetten 
bij de invoering van een samenwerkingsverb
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De hele voorbereidings- en invoeringsprocedure voor dit veranderingsproces 
kan min of meer vergeleken worden met het planten van een boom of een 
struik: 
7.1 Goede terreinafbakening 
Zoals men bij het planten van een boom de juiste plaats moet zoeken, 
rekening moet houden met schaduw en zon, met de vochtigheid en 
zuurtegraad van de bodem en het tijdstip van aanplanten moet bepalen 
afhankelijk van de behoeften en de eigenschappen van de boom of struik, zo 
moet ook bij de invoering van een CSCW-systeem, net als elk ander ICT-
project, een grondige terreinafbakening gebeuren. 
In de onderzochte casus bestond het voorbereidende werk van de NOW-ICT 
uit de raadpleging van de achterban door elk lid van deze NOW-groep, de 
terreinafbakening beschreef het vastleggen van de noden voor een 
communicatieplatform, het zoeken naar een inperking van het mailverkeer en 
naar oplossingen voor inactiviteitsproblemen.  
In het algemeen moet die terreinafbakening een aantal elementen opnemen, 
die in de verschillende standpunten werden aangereikt. Vooral standpunt 1 
helpt deze afbakening voorbereiden. Ook standpunt 4 levert een aantal 
aanbevelingen op. Ook al lukt men er niet in om alle elementen uit deze 
standpunten van bij het begin op te volgen, toch leert de toetsing aan de casus 
dat ze nog belangrijk blijven na een eerste startperiode. Ze moeten daarom 
tijdens het hele invoertraject in het oog gehouden worden. 
7.2 Creëren van een goede voedingsbodem 
Na een goede terreinkeuze moet bij het planten van een boom of struik de 
grond zo nodig verbeterd worden in functie van de gemaakte grondanalyse. 
Hiervoor zal men kiezen naar beschikbare producten voor bodemverbetering 
en/of bemesting. Men zal er voor zorgen dat de grond voldoende verlucht 
wordt zodat er zuurstof binnen kan komen: de grond mag niet verstikken of te 
zwaar worden. 
In de casus was dit de fase waarin verschillende producten zijn vergeleken. 
De voor- en nadelen van elk product werden onderzocht in functie van de 
randvoorwaarden (financiële aspecten en het technisch ontwerp) en van de 
gebruikerscriteria (herkenbaarheid, laagdrempeligheid, graad van de 
noodzakelijke techniciteit van de eindgebruiker, stabiliteit). 
In het algemeen is dit de fase waarin aandacht moet besteed worden aan de 
acceptatiegraad in de organisatie, aan de sensibiliseringsacties vanuit het 
management en aan de inspraakmogelijkheden voor medewerkers. Dit alles 
moet resulteren in een groot draagvlak voor de invoering. Duidelijke 
informatie over de wijzigingen in het rollenpatroon en de werkprocedures 
moet voorafgaand met de medewerkers gecommuniceerd worden. Inbreng 
van de medewerkers is hierbij noodzakelijk om de aanwezige specifieke 
kennis op te nemen in het veranderingsproces. Voldoende tijd en ruimte laten 
bij de start zodat de medewerkers niet afgeschrikt geraken is, naast het 
verzorgen van een goede technische infrastructuur, noodzakelijk. Vooral 
standpunt 2 komt in deze fase sterk aan bod. Ook dit is niet meteen 
afgewerkt: het moet een zorg blijven ook na de startfase om door regelmatig 
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overleg en evaluatie van het traject de interesse hoog te houden. Potentiële 
afhakers moeten snel gehoord worden en eventuele acties (inscholing, 
bijsturing van structuren of procedures, …) moeten verhinderen dat ze 
effectief afzien van het gebruik van het CSCW-systeem. 
7.3 Een goede keuze maken 
Zodra de vorige fasen in het plantproces afgerond zijn, kan een goede boom 
gekozen worden: een exemplaar met gezonde wortels, die niet te groot is 
zodat de kansen om goed wortel te kunnen schieten voldoende groot is en niet 
te klein zodat de boom overlevingskansen heeft en hij in de gewenste vorm 
kan gesnoeid worden.  
In de casus was het de periode waarin de keuze van het pakket gebeurd is en 
waarin het implementatieplan werd uitgewerkt. 
In het algemeen is dit de periode die beschreven staat in standpunten 1 en 3. 
De analyse van de rollen en de procedures bij de huidige werkprocessen en 
bij de gewenste processen via het CSCW-systeem moet een volledig 
takenmodel mogelijk maken. Als dit dan gecombineerd wordt met de 
mogelijkheden binnen het platform om rollen en werkprocedures in te vullen, 
kan een goede keuze gemaakt worden van wat men wel zal wijzigen. Het 
invoeren in beperkte mate (zie verder 7.4) maakt ook dat de zorg voor rollen 
en procedures niet kan stoppen na de eerste invoeringsfase, maar een 
permanent aandachtspunt moet blijven. De communicatie hierover moet zeer 
duidelijk zijn en voldoende garanties bieden voor acceptatie. 
7.4 De inplanting zelf 
Dan komt het moment van het planten zelf: de boom moet op de juiste diepte 
in de grond gebracht worden: diep genoeg maar niet te diep. De grond er rond 
mag niet te vast aangedrukt worden om de prille wortels niet te beschadigen 
maar vast genoeg om niet meteen los te komen. 
In de casus werd deze fase vertaald door de bescheiden start, die op basis van 
de vooropgestelde criteria is uitgewerkt rond één van de kerntaken. De 
aandacht voor een voldoende grote vrijheid binnen deze eerste fase moet 
voldoende ruimte laten om het platform voldoende te laten gedijen.  
Omdat het invoeren van een elektronisch samenwerkingsplatform gepaard 
gaat met wijzigingen in de werkprocessen, is het belangrijk hiervoor 
stapsgewijze te werken en niet alle aspecten van het werk in één enkele keer 
in te voeren. Men kiest bij voorkeur een gefaseerde invoering met een goed 
afgebakend deelproces dat op korte termijn voor goede resultaten kan zorgen. 
De keuze van dit proces is al even cruciaal als tal van andere aspecten: de 
nieuwe gebruikers zijn gemakkelijker te motiveren indien het gebruik van het 
CSCW-systeem een winst betekent voor de gebruiker zelf. Pas dan ‘verkoopt 
het systeem zichzelf’. Vooral standpunt 3 reikt hier een aantal aanbevelingen 
aan. 
7.5 Regelmatig voedsel voorzien en de nodige 
ondersteuning bieden 
Zodra de plant in de grond staat moet gezorgd worden voor voldoende water 
en voedsel. In het begin overvloedig van water voorzien is noodzakelijk 
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(zonder daarin weer te overdrijven). Tegelijkertijd moet er zorg besteed 
worden aan de grond rondom: die mag niet dichtslibben maar moet 
voldoende verlucht worden door op gepaste tijden te schoffelen en met de 
drietand de bodem voldoende luchtig te maken zonder hierbij de jonge 
wortels te beschadigen. Om te vermijden dat de boom door de wind zou 
schuin groeien of ontworteld worden, is het nodig ondersteuning te bieden. 
In de casus vormden de inscholing en de handleiding het nodige voedsel en 
de nodige steun voor de opstartfase. Informele bevraging heeft hierbij 
geholpen om na te gaan wat in de werkwijzen nog dient bijgestuurd te 
worden. De bevragingen binnen het onderzoek reiken eveneens aan waar nog 
extra aandacht besteed moet worden. De beperkte experimenten met enkele 
werkgroepen zorgen ervoor dat er voldoende groeikansen uitgetest worden. 
In het algemeen moet er voldoende tijd besteed worden aan het voorbereiden 
van de medewerkers door de nodige scholing te voorzien. Daarnaast is een 
permanente helpdesk of een online-assistentie noodzakelijk zodat de 
eindgebruikers te allen tijde het gevoel hebben er niet alleen voor te staan. 
Zeker voor een geografisch gespreide organisatie is dit laatste van cruciaal 
belang. De invoering mag niet alleen steunen op het collegiale opvangnet. Dit 
vraagt dat het management hiervoor extra tijd en geld (voor de medewerkers 
die dit moeten begeleiden) voorziet. Vooral de aspecten over hulp en 
assistentie komen in de standpunten 2 en 3 voor.  
7.6 Op de gewenste manier snoeien 
Na een eerste zomer moet de eerste vormsnoei gebeuren. Dit is een zeer 
cruciaal moment omdat meteen ook gezorgd moet worden dat de boom 
vruchten kan dragen. Het rot hout moet afgeknipt worden en verwijderd. 
In de casus zijn voorlopig alleen de bevragingen in het kader van dit 
onderzoek en de bevraging van het Basisonderwijs en de stafdiensten de 
elementen die aanreiken op welke wijze het platform de vorm krijgt die het 
nodig heeft. Op dit ogenblik volstaan die voor een eerste vormsnoei. Naar de 
toekomst toe zal hieraan nog aandacht moeten besteed worden. 
In het algemeen komen hier twee aspecten naar voor: vooreerst de participatie 
die er niet alleen voor zorgt dat er een grote acceptatie is, maar die ook de 
gebruikers laat mee groeien in het gebruik van het platform. Door de 
gebruikers te betrekken bij de uitbouw van het platform zal niet alleen het 
gebruik verhogen, maar wordt ook beroep gedaan op hun creativiteit om met 
de beschikbare tools binnen het platform oplossingen te bedenken voor 
concrete problemen, die zich in het gebruik aandienen. Daarom is het nodig 
om veel kansen te bieden aan de gebruikers om inbreng te hebben. Zeker na 
een korte periode van gebruik zou hiervoor ruim tijd voor gemaakt moeten 
worden. Dit vormt meteen het tweede aspect: de evaluatie van het groeiproces 
met de bedoeling bij te sturen waar nodig. Het goed opvolgen wat wel goed 
gaat en vooral waar het fout dreigt te lopen is belangrijk van bij de aanvang. 
Dat betekent daarom niet meteen dat alles gecontroleerd dient te worden, 
maar het voldoende voeling hebben met wat goed gaat en wat minder, moet 
vermijden dat problemen het afhaken van groepen medewerkers veroorzaken. 
Het is daarom nodig tools te voorzien die het (eigen) gebruik bewaken en 
structuren waarin dit gebruik ter sprake kan komen zonder dat hiervan een 
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bedreiging uitgaat. Vooral standpunt 4 beschrijft hiervoor een aantal 
aanbevelingen. 
7.7 Het jaarlijks onderhoud 
Zodra de plant goed vast staat en de delicate eerste groeifase achter de rug is, 
is een jaarlijks onderhoud nodig om het dorre hout te verwijderen, de 
vormsnoei te blijven opvolgen en de opbrengst door een goede vruchtensnoei 
te bewaken. 
In de casus wordt dit een aandachtspunt in de toekomst: men moet blijvende 
aandacht besteden aan een goed beheer, kansen laten voor verbetering en 
bijsturing volgens de noden van de organisatie en van de eindgebruikers. 
In het algemeen komen hier vooral de aanbevelingen uit standpunt 5 onder de 
aandacht. Het dynamische karakter van de meeste organisaties maakt ook dat 
het nodig blijft hierbij de aspecten uit standpunt 4 in het oog te blijven 
houden. Wijzigingen in organisaties hebben een impact op het hele 
takenmodel waarin rollen en procedures beschreven zijn. 
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8 
erlopen. 
informatie kunnen opleveren over de 
ene toepassing ervan. Deze toetsing aan andere casussen biedt 
oor daar na te gaan in welke mate de 
e geformuleerde 
standpunten algemeen geldend zijn. Zoals ik hierboven aangaf in deze 
discussie zou alleen verder onderzoek dit kunnen aantonen. 
Discussie 
De opgevolgde casus toont aan dat de invoering succesrijk kan v
Toch lijkt het op dit ogenblik nog voorbarig om dit succes al totaal te 
noemen, daarvoor is de ontwikkeling in de casus nog te onvolledig.  
Het zou voor deze organisatie wellicht nuttig zijn om de geschetste 
beginsituatie en de evolutie van het gebruik van het communicatieplatform 
verder op te volgen. De geformuleerde standpunten met aanbevelingen waren 
door de organisatie niet gekend voor de aanvang. Een tussentijdse evaluatie in 
de casus met een confrontatie met de standpunten met aanbevelingen leert dat 
een aantal zwakkere elementen bij het invoertraject in de casus vermeden 
hadden kunnen worden indien deze informatie vooraf beschikbaar was 
geweest. Binnen de casus zou het vervolgtraject in relatie tot de 
geformuleerde standpunten verder 
bruikbaarheid van de resultaten van dit afstudeeronderzoek. Hier zitten dus 
nog kansen in op een vervolgstudie. 
Op basis van de huidige resultaten in deze casus lijkt het dat de meeste van de 
geformuleerde standpunten met aanbevelingen voldoen, maar verder 
onderzoek in minstens één andere organisatie is nodig om uitsluitsel te geven 
over de algem
mogelijkheden voor verder onderzoek die standpunten zou kunnen verfijnen 
of bijstellen. 
Het onderzoek op de bruikbaarheid van deze standpunten zou ook nog 
kunnen getoetst worden door een aantal analyses te maken van 
invoertrajecten die foutief gelopen zijn en waarvan nog voldoende 
toetsingsmateriaal beschikbaar is. D
aangereikte aanbevelingen daar afwezig waren kunnen de standpunten 
geverifieerd worden of bijgestuurd. 
Ten slotte wil ik even reflecteren over de gevoerde onderzoeksmethode. Het 
opzet om vanuit literatuur en in overleg met experts te komen tot een 
algemene formulering lijkt me een goede werkwijze. De toetsing aan slechts 
één casus, die bovendien nog maar gedeeltelijk is gevorderd, biedt 
onvoldoende zekerheid om meteen te stellen dat d
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oering zou aanpakken. Na 
et belangrijk 
om er bij het hele proces van invoering, gebruik en onderhoud constant over 
te waken dat de problemen snel en adequaat worden aangepakt. 
Samenvatting  
Dit verslag rapporteert over het onderzoek naar een aantal modaliteiten en 
knelpunten bij de invoering van een CSCW-systeem in een organisatie met 
een geografisch verspreide kantooromgeving. Vertrekkend van een 
verkennende literatuurstudie over CSCW enerzijds en over interventies bij 
een organisatieverandering anderzijds werd verdere literatuurstudie 
aangewend om aandachtspunten rond deze problematiek te noteren. Deze 
aandachtspunten lieten toe om een aantal standpunten te formuleren waarin 
beschreven wordt hoe men het best deze inv
toetsing van deze standpunten aan de bevindingen van experts werden ze op 
hun bruikbaarheid getest in een concrete casus.  
Uit deze studie blijkt dat een goede voorbereiding met een duidelijke 
terreinafbakening en de creatie van een goede voedingsbodem voor de 
invoering de eerste noodzakelijke voorwaarden tot succes zijn. Het voorzien 
van de nodige voorbereidings- en inscholingstijd en van voldoende financiële 
middelen om dit veranderingsproces te kunnen steunen, moeten - samen met 
een geleidelijke invoering - zorgen voor een breed draagvlak. Tijdens dit 
invoeringsproces en bij de eerste perioden van gebruik is het aanbieden van 
de nodige ondersteuning van cruciaal belang. Verder is het noodzakelijk om 
de werknemers bij de aanpassingen van de werkprocessen voldoende ruimte 
te laten om te groeien in het gebruik en op die manier de sterkte van het 
CSCW-systeem te leren benutten. Deze participatieve aanpak kan 
geconcretiseerd worden door de werknemers te laten meedenken bij de 
uitbouw van het CSCW-systeem, wat meteen garant staat voor een grotere 
acceptatiegraad en voor een betere implementatie. Ten slotte is h
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ction of a CSCW system should be dealt with. Experts were 
portance that 
during the entire process of introduction, use and maintenance of the system 
problems are immediately and properly dealt with and solved. 
Summary  
This is the report of the inquiry into modalities and bottlenecks that occur 
when a CSCW system is introduced into an organisation with a scattered 
office environment. Starting from the exploration of the literature on CSCW 
and on interventions as a result of changes in an organisation, further study 
was undertaken to trace points of interest concerning this issue. On the basis 
of these points of interest it was possible to describe a number of views on the 
way the introdu
invited to comment on these views, after which their usability was tried out in 
an actual case. 
This study points out that sound preparatory work along with a clear area 
demarcation and the creation of a good breeding ground for setting up the 
system are conditions of success. Further it is necessary to provide enough 
time for preparation and training and sufficient financial resources to manage 
and support this change process. Along with the gradual process of 
introduction these conditions will ensure a broadly based implementation of 
the system. It is of vital importance that all support is offered, certainly in an 
early stage. The employees should be given time to adapt to the new system 
and become familiar with it, so that they gradually learn to use its 
possibilities. They should further be invited to actively participate in the 
development of the CSCW system, as their contribution will enhance both 
acceptance and implementation. Finally it is of the utmost im
 125 
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12 Bijlage 1: Gewenste vereisten 
anaf elk platform (Linux, Windows, Mac) zonder aparte 
stallatiesoftware. Beschikbaar via gewone internetaansluiting (kabel, ADSL, 
ET BEHEER 
lot hanteerbaar, gemakkelijk bestuurbaar, rekening houdend met interne ingedeelde 
 eenvoudig beheer toegangscodes. 
ackup 
p 
 
4 uur op 24, 7 dagen op 7 beschikbaar en in de lucht. Geen “onderhoudswerkzaamheden”-
elpfuncties 
NUIT HET INTERN GEBRUIK 
emakkelijke groepsindeling met overzichtelijke structuur 
ctuur 
 van mails 
nlijke adressenlijsten (met 
hatruimte, audio/videoconferencing 
ing 
t interactief vastleggen vergadermomenten, reservatie lokalen 
 
VEREISTEN TOEGANKELIJKHEID 
 
Vlot toegankelijk v
in
inbelverbinding). 
 
Beveiligd tegen virussen, hackers. 
 
VEREISTEN VANUIT H
 
Beheer toegangsrechten 
V
structuur,
 
B
Regelmatige backu
 
Beschikbaarheid
2
onderbrekingen 
 
Inscholingsstrategie 
H
Service bij problemen 
 
VEREISTEN VA
 
Organisatorisch 
G
Wie is wie in die stru
 
Communicatieluik 
Mailservice met bewaren
Gebruik gemeenschappelijke adressenlijst, aangevuld met persoo
aparte toegangsrechten) 
synchrone communicatie: c
asynchrone communicatie: discussieruimte, prikbord, enquêtes met automatische verwerk
en onmiddellijke feedback 
agendabeheer: kalender me
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attendering via gewone mail van wijzigingen (optioneel in te stellen afhankelijk van de 
llingen) 
ur met gepersonaliseerde toegangsrechten (lezen, schrijven, verwijderen) 
gvinden 
ppelijk gebruik van documenten (versiebeheer) 
 gekoppeld met externe) 
eveiliging 
n logboeken 
rivacy 
ggen 
esprekingen literatuur 
clusief documentatie en bespreking 
eschermd bewaren van persoonlijk portfolio 
ne – door staf. 
IT HET GEBRUIK DOOR DERDEN 
n webruimte (de huidige openbare webruimte) met mogelijkheden deze later te 
eerd toegang selectief toegankelijk). 
nquêtes 
inks naar sites 
Besprekingen literatuur 
 
persoonlijke inste
 
Bestandsbeheer 
Mappenstructu
Archivering van documenten, met databank voor het vlot teru
Zoekfuncties 
Gemeenscha
Databanken (interne en
B
Bijhoude
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Toegang via inlo
 
Naslagwerken 
Links naar sites 
B
Gevolgde nascholingen, in
 
Personeelsmanagement 
B
Competentiekaarten raadpleegbaar – na overleg met de betrokke
 
VEREISTEN VANU
 
Communicatieluik 
hosting va
verbinden met databanken (via gepersonalis
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L
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13 n deelonderzoeksvragen bij 
onderzoeksvraag 3 
de o
- elf of hebben een aantal 
ikt om de opdrachtgever te overtuigen? (1.1) 
orden in deze fase reeds onderkend? (1.3) 
de g
- t vernemen van dit initiatief? Vormt dit 
- 
uiken ze voor en welke tegen de invoering? Welke garanties 
tegenstanders overtuigd worden 
Een
ot een grondige terreinverkenning komen? (3.1) 
an het systeem? Zo ja, op 
- e informatie? (3.4) 
- 
van bovenaf bepaald 
                                                
Bijlage 2: Aspecten e
 
Een eerste aspect is dat van de aanvaarding van de invoering van zo’n CSCW-systeem door 
pdrachtgever. (1)36
Komt het voorstel tot invoering van de opdrachtgever z
enthousiaste gebruikers dit voorstel geformuleerd? In dit laatste geval welke argumenten 
hebben ze gebru
- In welke mate heeft de opdrachtgever een duidelijke omschrijving van het gewenste 
systeem? (1.2) 
- Welke wijzigingen in de organisatie voorziet de opdrachtgever? Welke wijzigingen in de 
taakinvulling w
Een tweede aspect is dat van de aanvaarding van de invoering van een CSCW-systeem door 
ebruikers. (2) 
Hoe reageren de toekomstige gebruikers bij he
initiatief een bedreiging voor de huidige manier van werken? Waar is men bang voor? 
Welke mogelijkheden zien de gebruikers? (2.1) 
- Wat denken de voorstanders van zo’n systeem? Wat zijn de argumenten die hen 
voorstander maken? Welke eventuele bezwaren hebben ze? (2.2) 
Hoe moet omgesprongen worden met de groep toekomstige gebruikers die geen 
voortrekkers zijn, maar wel bereid zijn zich in dit vernieuwingsproject te engageren? 
Welke argumenten gebr
wensen ze te hebben in verband met hun werkprocessen vooraleer ze zich in dit project 
willen engageren? (2.3) 
- Welke argumenten gebruiken tegenstanders? Hoe kunnen 
om toch gebruik te willen van de mogelijkheden van het nieuwe systeem? (2.4) 
 derde aspect is dat van de afbakening van het terrein. (3) 
- Zodra een principiële beslissing tot invoeren is genomen, welke stappen moeten dan gezet 
worden om t
- Welke procedure voor het afbakenen van het terrein en de keuze van software volgt men 
best? (3.2) 
- Worden de toekomstige gebruikers betrokken bij de keuze v
welke manier? (3.3) 
Wie kiest uiteindelijk en op basis van welk
- Wordt er rekening gehouden met de wens dat gebruikers de inrichting en de functionaliteit 
kunnen beïnvloeden in het systeem? (3.5) 
Is er sprake van participatief ontwerpen? Hoe wordt de invloed van de gebruikers 
organisatorisch binnen het bedrijf geregeld en gewaarborgd? Wordt 
 
36 De acht aspecten en de deelonderzoeksvragen kregen een nummer dat in een later stadium van het onderzoek 
gebruikt werd om de standpunten te formuleren. 
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wat kan en niet kan of hebben gebruikers zowel technisch als organisatorisch 
Een vierde aspect is dat van de invoeringsprocedure. (4) 
 uit te voeren? 
- ijn er bij de invoering en hoe zijn die te vermijden? (4.2) 
eteen correct te 
Een vijfde aspect staat stil bij het onderhoud en het beheer van zo’n omgeving. (5) 
an elk systeem? (5.2) 
een CSCW-systeem 
- 
r in 
- steem aan de visie die het bedrijf had over het functioneren ervan? (6.2) 
raktijk fout is 
Een n in de manier van werken. (7) 
uik van mail? (7.2) 
(7.3) 
- voor welk deel van het systeem? (7.7) 
ken? (7.8) 
betr
rstanders als de tegenstanders)? (8.2) 
 het ontwerp? (8.3) 
- n wanneer kunnen de gebruikers klachten uiten, opmerkingen maken, vragen stellen 
over de gevolgen van de invoering van een CSCW-systeem voor de eigen werksituatie? 
(8.5) 
 
mogelijkheden om het systeem naar eigen wens uit te bouwen? (3.6) 
- Welke strategie moet uitgewerkt worden om de invoering zo goed mogelijk
(4.1) 
Welke valkuilen z
- Op welke manier moeten gebruikers geschoold worden om het systeem m
gebruiken? (4.3) 
- Welke zijn de technische vereisten om deze invoering te realiseren? (4.4) 
- Welke technische infrastructuur moet beschikbaar zijn voor het gebruik van het systeem? 
(5.1) 
- Moet de organisatie zelf instaan voor technische uitrusting of kan die gehost worden?  
Wat zijn de voor- en nadelen v
- Welke activiteiten met het oog op het invoeren en het gebruik van 
komen periodiek terug? (5.3) 
- Wie kan die activiteiten uitvoeren en hoeveel tijd beslaan deze? (5.4) 
Welke activiteiten zijn eenmalig? (5.5) 
- Hoeveel tijd neemt het instuderen van de noodzakelijke voorkennis om dit behee
goede banen te leiden in beslag? (5.6) 
Een zesde aspect bekijkt vooral de gevolgen van het invoeren van een CSCW-systeem (6) 
- Hoe beïnvloeden het systeem en de bestaande bedrijfsprocessen elkaar? (6.1) 
Voldoet het sy
- Zijn er voorbeelden waarom de introductie van een CSCW-systeem in de p
gegaan? (6.3) 
 zevende aspect bekijkt vooral de wijziginge
- Welke wijzigingen ten opzichte van de huidige werking gebeuren met het oog op het 
aanmaken en opslaan van bestanden? (7.1) 
- Welke wijzigingen zijn er met betrekking tot het gebr
- In welke mate kan een individu nog rekenen op privacy? 
- Wie is eigenaar van welk deel op het systeem? (7.4) 
- Wie is inhoudelijk aansprakelijk voor elk element? (7.5) 
- Wie is juridisch aansprakelijk voor elk element? (7.6) 
Wie is verantwoordelijk 
- Kan men het gebruik van het platform opleggen? In welke mate is men verplicht hiervan 
gebruik te ma
Een achtste aspect dat bij alle vorige stappen betrokken wordt is de communicatie met de 
okkenen. (8) 
- Wat is de beste communicatievorm om de gemaakte keuzes door te spelen aan de 
opdrachtgever? (8.1) 
- Op welke manier verloopt de communicatie best met toekomstige gebruikers (rekening 
houdend met zowel de voo
- Op welke manier kunnen (toekomstige) gebruikers inspraak krijgen bij het voorbereiden? 
En bij
- Hoe en wanneer kan de opdrachtgever feedback geven over het ontwerp van invoering? 
(8.4) 
Hoe e
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 14 Bijla
 
 
ing 
isatie) 
mei 2005 Leggen van contacten met afstudeerbegeleider voor de eerste 
afbakening en formulering van afstudeeropdracht 
juni 2005 Uitwerken tijdpad en plan van aanpak, uitschrijven aanvraag tot 
inschrijving voor cursus ‘Voorbereiding afstudeeropdracht’  
juli 2005 Inschrijving cursus ‘Voorbereiding afstudeeropdracht’ 
september 2005 Start voorbereidingsfase 
januari 2006 Afronden voorbereiding afstudeeropdracht, start Afstudeeropdracht 
voorjaar 2007 Afronden afstudeeropdracht. 
 ge 3: Het voorziene tijdpad 
Het onderstaande schema gaf in april 2005 weer hoe de planning voorzien was: 
7 april 2005 Goedkeuring ontvangen van FTC (via mail) om dit onderwerp op te 
nemen als voorstel tot afstudeeropdracht.  
 
Voorzien tijdpad 
april 2005 Voorleggen afstudeerproject aan de inspectie (aanvraag toestemm
tot afstuderen binnen de organ
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15 elf 
et onderstaande schema gaf in maart 2006 weer hoe de planning voorzien was voor de 
Eerste raming tijdpad (rekening houdend met d
Voor april 2006 – fase 0 
tten 
Bijlage 4: Plan van aanpak afstudeeropdracht z
H
verschillende fasen van de afstudeervoordracht: 
 
e mogelijke invoering in de concrete casus). 
Voorbereiding van de afstudeeropdracht: 
Finaliseren van dit document (resultaat een 
cursuscertificaat zodat begonnen worden op de 
volgende activiteiten) 
Studie van capita selecta afstuderen aanva
Contacten leggen met mogelijke 
gesprekspartners 
Voor eind juli 2006 – fase 1 
el 
 
Literatuurstudie verrichten, capita selecta 
afstuderen uitvoeren, formuleren van eerste 
stellingen en voorlopige vuistregels (en eventue
communicatie met medestudenten) 
Officiële inschrijving voor afstudeeropdracht.
 Studie van de deelaspecten: 
(1) aanvaarding door opdrachtgever 
(2) aanvaarding door toekomstige gebruik ers 
 (3) afbakening van het terrein 
 Afwerken fase 1: formulering van e
stellingen en voorlopige vuistregels
erste 
 
Voor eind augustus 2006 – fase 2 
or het 
el communicatie met 
Organisatie van de bevraging van 
ervaringsdeskundigen en experten 
Verzamelen van gegevens vo
afstudeerverslag (en eventue
medestudenten) 
 Studie van de deelaspecten: 
(4) invoeringsprocedure 
(5) onderhoud en beheer  
(6) gevolgen van de invoering van een CSCW-
systeem 
 
(7) wijziging in de manier van werken  
 Afwerken fase 2: correctie stellingen en
vuistregels 
 verfijnen 
Uitschrijven van een eerste versie van 
afstudeeropdracht 
Voor eind december 2006 – fase 3 
Organisatie van observatie en reacties va
gebruikers i
n 
casus n de opgevolgde 
 
 Afwerken fase 3: bevraging toek
gebruikers 
omstige 
Voor eind juni 2007 Afronden afstudeeropdracht 
 Geven van afstudeerpresentatie 
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16 ijlage 5: Aandachtspunten vanuit de literatuur 
ker moet identificeerbaar zijn, de context van de verstrekte informatie moet 
ijze waarop met de informatie omgesprongen wordt moet correct zijn (“the politics 
egene die de beslissing tot het gebruiken van een CSCW 
eel kan uit halen, en de andere gebruikers, die vaak extra inspanningen moeten 
rkingsvormen is het sociale aspect van samenwerken zonder fysiek samen te 
e rol: fysieke nabijheid speelt een belangrijke rol bij vorming en het onderhoud van 
succes te halen moet het groepsgevoel sterk moet zijn en hulpmiddelen zoals video 
il invoeren moet zich goed bewust zijn van de eigen organisatiestructuur en goed 
ysteem moet goed nagedacht worden over de verschillende rollen die 
asis van de beschikbare applicatie) kunnen of (op basis van de gewenste 
systeem in verspreide groepen is het noodzakelijk afspraken en 
 maken. Deze moeten voor het slagen van de invoering van het systeem een 
 gebruikers bij het ontwerpen en de ontwikkeling van een systeem dat zij moeten 
s of 
ebruikers en niet door software-ontwikkelaars én die uitwerking gebeurt best als 
kelaar van het gewenste CSCW-systeem om die functionaliteiten aan te reiken die 
blemen bij collaboratief werk is de noodzaak om de gedeelde objecten zo te 
manipuleren dat er een consistente weergave is van de realiteit. 
B
Aandachtspunt 1 
De informatieverstrek
gekend zijn en de w
of the information”.) 
Aandachtspunt 2 
Er kan een sociale spanning ontstaan tussen di
neemt en er voord
leveren om het systeem te kunnen gebruiken. 
Aandachtspunt 3 
Voor synchrone samenwe
zijn een belangrijk
samenwerkingsrelaties.   
Aandachtspunt 4 
Om in een CSCW 
leiden niet noodzakelijk tot betere resultaten. 
Aandachtspunt 5 
Wie een CSCW w
nagaan welke samenwerkingsverbanden nodig en nuttig kunnen zijn. 
Aandachtspunt 6 
Bij het opzetten van een CSCW-s
gebruikers (op b
functionaliteiten) mogen spelen. 
Aandachtspunt 7 
Voor de invoering van een CSCW-
overeenkomsten te
voldoende groot draagvlak hebben.  
Aandachtspunt 8 
De inbreng van de
gebruiken is zeer belangrijk. 
Aandachtspunt 9 
De uitwerking voor het op maat maken van een CSCW-systeem gebeurt best door eindgebruiker
wat meer ervaren g
onderdeel van een normaal gebruik van het systeem en niet als een aparte ontwikkelingsactiviteit. 
Aandachtspunt 10 
Het is aan de ontwik
nodig is in zijn de concrete organisatie. 
Aandachtspunt 11 
Een van de kernpro
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Aandachtspunt 12 
Welk invoermodel men ook gebruikt, het geven van feedback in de opeenvolgende stappen is 
erdere ontwikkeling. 
ordt dat iedereen die in een bepaalde kamer is kan zien en horen wat daar gebeurt. 
e, situatiescheppende inbreng van individuen en groepen moet de 
ormgeven. 
a) itieel een ontwerpbenadering, maar er zijn 
anpak en een top-downinvoeringsproces. 
e) cipatieve werkwijze bij de implementatie leidt tot 
edenheid van de werknemers. 
b) rde diagnose werkt met een empirisch analyse en ze is gekoppeld aan een normatieve 
elligen en ten slotte moeten de condities zo 
at de nieuwe situatie kan beklijven. 
 ingeschakeld, hoe groter de kans dat verschillen in inzicht worden gemobiliseerd. 
ng zo vroeg mogelijk een directe betrokkenheid van de werknemersvertegenwoordiging 
en werksituatie te gebruiken is belangrijk om het veranderingsproces op gang 
en. 
 moet in verschillende fasen terugkoppeling plaatsvinden met de betrokkenen in de 
l is dat de partijen met 
ele noties op een positieve wijze met elkaar communiceren. 
 van medewerkers vanuit de leiding is nodig om het veranderingsproces te helpen 
eedragen. 
essentieel voor de v
Aandachtspunt 13 
Een scenario-aanpak of een interactiemodel zijn bruikbare modellen als werkmodellen. Een voorbeeld 
van een synchroon collaboratief interactiemodel is het gebruik van het zogenaamde “rooms model”, 
waarbij uitgegaan w
Aandachtspunt 14 
De aandacht voor de creatiev
organisatie helpen v
Aandachtspunt 15 
De benaderingswijze voor het veranderingsproces is in
ook aspecten aanwezig van een ontwikkelbenadering. 
b) Bij de ontwerpbenadering is er een experta
c) De diagnose neemt een centrale plaats in. 
d) Bij de ontwikkelbenadering wordt participatief gewerkt. 
Werkherstructurering vergezeld van een parti
een grotere tevr
Aandachtspunt 16 
a) Voor de aanpak van de diagnosefase vertrekt men best van een oriëntatiefase. 
De gevoe
analyse. 
Aandachtspunt 17 
Een verandering is zelden ineens te realiseren: eerst moeten voorwaarden worden gecreëerd om de 
verandering mogelijk te maken en negatieve effecten in te dammen, vervolgens moeten de krachten 
worden gemobiliseerd om de verandering te bewerkst
beïnvloed worden d
Aandachtspunt 18 
Hoe meer mensen en groepen bij de diagnoseactiviteiten van informatieverzameling, analyse en 
beoordeling worden
Aandachtspunt 19 
Het is van bela
in te bouwen. 
Aandachtspunt 20 
Het inbrengen van de deskundigheid om analyse en doelformulering door de kennis en de ervaring van 
uitvoerenden over de eig
te krijgen en te houd
Aandachtspunt 21 
In het KDO
organisatie. 
Aandachtspunt 22 
Het bestaan van culturele differentiatie is van levensbelang. Het bestaan van verschillende opvattingen 
moet leiden tot een debat over waar het met de organisatie heen moet. Essentiee
verschillende cultur
Aandachtspunt 23 
De coaching
m
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Aandachtspunt 24 
IOV vraagt buiten tijd en geld ook een cultuur die op veranderen is ingesteld. Dat houdt in dat 
medewerkers bereid zijn om actief deel te nemen en open te discussiëren. De beschikbaarheid van 
s een voorwaarde voor een effectieve vernieuwing. 
tress-management moeten klachten over werkdruk en gebrek aan autonomie 
men. 
nnen opzetten zijn een aantal factoren gekend: 
or werkgelegenheid, functies en arbeidsvoorwaarden. 
ur van de organisatie en op een stelsel van 
t geheel in ogenschouw genomen wordt zodat men een duidelijk zicht 
ingen. De eigen kennis en expertise worden effectief gebruikt bij de ontwikkeling 
 naar een combinatie van deskundigheids- en participatieve benadering. 
 plannen, 
 is nodig. Dit proces vraagt vertrouwen en een open dialoog. 
og stabiel lijkt en dat ze 
at alles overhoop wordt gehaald. 
ingstijd kan voor een knelpunt zorgen. 
Een vernieuwing in kleine stappen verkleint de noodzaak van nieuwe radicale stappen in de toekomst. 
deze vaardigheden i
Aandachtspunt 25 
Vanuit het standpunt van s
ernstig worden geno
Aandachtspunt 26 
Om de verandering goed te ku
- een zekere gewenningstijd; 
- een goede technische voorbereiding; 
- een goede communicatie en informatie; 
- verduidelijking van het doel van de verandering; 
- mogelijkheden tot bijsturen tijdens het veranderingsproces; 
- er wordt maar aan één ingrijpende verandering tegelijk gewerkt; 
- er zijn garanties vo
Aandachtspunt 27 
a) IOV is gebaseerd op vier kenmerken: 
b) de verandering is gebaseerd op de structu
ontwerpprincipes, -regels en een ontwerpvolgorde. 
c) in de integrale gefaseerde aanpak van het herontwerp zorgt men ervoor dat bij de verschillende 
fasen van het herontwerp he
heeft op het gehele systeem. 
d) het gaat om een leerproces waarbij medewerkers overtuigd raken van de veranderingsnoodzaak op 
basis van eigen ervar
van het herontwerp. 
e) er wordt gestreefd
Aandachtspunt 28 
Een goede informatievoorziening met communicatie in de organisatie over doeleinden,
aanpak en voortgang
Aandachtspunt 29 
Een gevaar bestaat dat voor sommige werknemers bij de verandering niets n
het gevoel krijgen d
Aandachtspunt 30 
Een te korte gewenn
Aandachtspunt 31 
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17 Bijlage 6: Het beginbevragingsdocument 
Geachte collega
Zoals René Vanotterdijk op de actualiteitendag van 15 juni 2006 heeft aangekondigd, wil ik bij de invoering van het
elektronisch communicatieplatform van de inspectie een wetenschappelijk onderzoek verrichten en dit in het kader van
mijn afstudeeropdracht aan de Open Universiteit Nederland. Ik hoop die afstudeeropdracht in de loop van 2007 te kunnen
afronden.
Met deze brief wil ik je in eerste plaats informeren over deze afstudeeropdracht zodat mijn vragen tot deelname aan enkele 
onderzoeken in het juiste perspectief worden gezien. Verder wil ik jouw medewerking vragen voor een aantal enquêtes.
Mijn afstudeeropdracht heeft als titel: “Modaliteiten en knelpunten bij de invoering van een CSCW-systeem bij een
organisatie met een sterke geografisch verspreide kantooromgeving.” Vertrekkend van literatuuronderzoek wil ik een aantal 
hypothesen formuleren over hoe zo’n elektronisch samenwerkingsplatform moet opgezet worden en waar valkuilen zitten
bij de invoering, de werking en het onderhoud bij een organisatie waarvan de leden niet in éénzelfde gebouw werken en
waar dus bijeenkomsten veeleer schaars zijn. Deze hypothesen wil ik vervolgens verfijnen door een bevraging van aantal
experts. Bovendien wil ik de hypothesen toetsen aan een concrete casus: de invoering van het nieuwe
communicatieplatform van de onderwijsinspectie. In het kader van dàt onderzoek, wil ik graag de mening kennen van
(toekomstige) gebruikers. Vandaar dat ik bij jou terecht kom.
Het is belangrijk voor het onderzoek dat ik eerlijke antwoorden krijg op de gestelde vragen. Ik beloof daarom ook absolute
anonimiteit, zodat niemand anders de antwoorden kent van de individuele respondenten. Om de vragen te kunnen
spreiden over verschillende periodes, zal ik elke collega bij de eerste bevraging een nummer geven dat ik als bewijs van
ontvangst naar hem/haar zal terugmailen. Hiermee is het mogelijk om de antwoorden van die bevraging en van alle
volgende reeksen per persoon te bundelen waarbij de identificatie alleen bestaat uit dit nummer. Alleen jijzelf en ik zullen
dat nummer kennen. Ten einde een zo volledig mogelijk beeld te krijgen, reken ik op een brede deelname. In de
afstudeeropdracht zullen deze resultaten verwerkt worden in een afstudeerverslag waarin geen individuele gegevens
voorkomen. De resultaten van het onderzoek worden aangeboden aan de afstudeercommissie. Graag stel ik die resultaten
van dit onderzoek ook ter beschikking van de collega’s die hebben meegewerkt.
In bijlage vind je een eerste reeks vragen. Het lijkt me van belang daarbij enkele persoonlijke vragen te stellen om je
voorkennis op het vlak van inspectiewerk en informatica te kunnen inschatten. Daarnaast wil ik in deze eerste reeks
vragen jouw verwachtingen naar dat nieuwe elektronische platform en naar de aangekondigde inscholing verzamelen.
Daarom vraag ik je deze enquête in te vullen en door te mailen ten laatste de dag voor jouw inscholing. De vragenlijst is
opgemaakt in MS-Excel. Op de gekleurde vakjes kan je het antwoord invullen. Er zijn twee soorten vragen: vragen waarin
je een keuze maakt uit de beschikbare keuzelijst (deze lijst komt tevoorschijn als je op het veld met een omgekeerd
driehoekje staat) en open vragen. Mag ik vragen deze enquête in te vullen en als bijlage via mail te verzenden naar
karel.vlieghe@pandora.be
Hartelijk dank bij voorbaat voor je bereidwillige medewerking.
Vriendelijke en collegiale groeten
Karel Vlieghe
Inspecteur Secundair Onderwijs
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Identificatiegegevens (niet voor verder 
gebruik)
(Deze vragen zijn enkel bestemd om een idee te krijgen van jouw  
voorkennis op het vlak van inspectiew erk en informatica. Deze 
persoonlijke gegevens w orden anoniem verw erkt aan de hand van een 
deelnemingsnummer, dat je bij w ijze van ontvangstbevestiging zal 
w orden teruggemaild.)
Naam:
Geboortejaar:
Korps:
In dienst sedert
Informaticavoorkennis
Gebruik  van Windows en bestandsbeheer
3 Kan je een snelkoppeling maken op je 
bureaublad?
4 Heb je op je computer een aparte map voor 
inspectiewerk?
5 Maak je van je digitale bestanden voor het 
inspectiewerk back-ups?
5a Hoe frequent gebeurt dit?
zo ja, waar? 
(Duid de media aan w aar je back-ups maakt.)
5b op een andere computer
5c op een andere harde schijf in dezelfde 
computer
5d op een verwisselbare harde schijf
5e op DVD
5f op CD
5g op een geheugen-stick
5h op diskettes
Gebruik  van MS-Word
6 Hoe schat je het eigen kennisniveau in?
6a Kan je een eigen opmaakstijl aanmaken?
6b Kan je een macro opnemen?
6c Kan je werken met veldcodes? (bijvoorbeeld 
automatisch ingevoerde datum, 
bestandsnaam, …)
Gebruik  van MS Excel
7 Hoe schat je het eigen kennisniveau in?
7a Ken je het verschil tussen absolute en 
relatieve celverwijzing (vb. $A$4 en A4)?
7b Gebruikte je Excel al voor het maken van 
een eigen toepassing?
7c Gebruikte je in Excel al formules?
7d Kan je een macro opnemen?
Gebruik  van MS Access
8 Hoe schat je het eigen kennisniveau in?
8a Heb je zelf al een databank gemaakt?
Gebruik  van MS Powerpoint
9 Hoe schat je het eigen kennisniveau in?
9a Heb je zelf al een powerpointpresentatie 
gemaakt?  
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Kennis programmeertalen
10 Beheers je een of meerdere 
programmeertalen?
10a Zo ja, welke?
Internetkennis
11 Gebruik je (bijna) dagelijks je 
emailprogramma professioneel?
11a Gebruik je (regelmatig) emails ook voor 
privé-berichten?
12 Hoe frequent bezoek je de beveiligde 
website van de inspectie?
13 Hoe frequent bezoek je de openbare 
website van de inspectie?
14 Gebruik je internet voor het opzoeken van 
gegevens?
15 Heb je een eigen website?
16 Gebruik je "Favorieten" bij je internet-
browser?
Ervaring met virtuele teams (Onder een virtueel team w ordt hier verstaan: een groep mensen die 
samenw erken zonder daarom ook op dezelfde plaats aanw ezig te zijn. 
In een aantal gevallen gebeuren de activiteiten synchroon, in een aantal 
asynchroon.)
17 Heb je al ervaring met het gebruik van 
elektronische samenwerkingsplatformen?
17a Zo ja, welk(e) platform(en) heb je gebruikt? 
In welke jaren was dat? Hoe evalueer je die 
ervaring?
18 Heb je al ervaring met telefonische 
conferenties?
18a Zo ja, hoe heb je dit ervaren?
19 Heb je al ervaring met een elektronische 
discussieforum?
19a Zo ja, hoe heb je dit ervaren?
20 Heb je al ervaring met het gebruik van een 
chatruimte?
20a Zo ja, hoe heb je dit ervaren?
21 Heb je al ervaring met het gebruik van 
videoconferentie?
21a Zo ja, hoe heb je dit ervaren?  
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Verwachtingen of bedenkingen bij het 
elektronisch samenwerkingsplatform
(Deze vragen zijn bestemd om een idee te krijgen van jouw  
verw achtingen naar het nieuw e elektronische platform. Niet alle 
vermelde onderdelen zullen (meteen) gebruikt w orden.)
22 Hoe is je houding tegenover de invoering 
van dit platform? (Kies het antw oord dat het best 
je houding w eergeeft.)
23 Ben je bereid de eigen werkprocessen aan 
te passen om te werken met dit platform?
Welke verwachtingen koester je in verband 
met de volgende mogelijkheden van zo'n 
platform?
24a gebruik van sjablonen voor teksten 
(bijvoorbeeld voor het doorlichtingsverslag)
24b gebruik van een gemeenschappelijke 
opslagruimte voor bestanden
24c gebruik van interne berichten in plaats van 
mails
24d gebruik van de mogelijkheid om samen aan 
dezelfde tekst te werken (co-editing)
24e gebruik van de mogelijkheid tot het houden 
van een "virtuele vergadering"
24f gebruik van enquêtemogelijkheden
24g gebruik van chatmogelijkheden
24h gebruik van een discussieforum
24i gebruik van een kalender
24j gebruik van telefonische conferentie
24k gebruik van videoconferentie
Wat is je houding tegenover het 
invoertraject?
25 De werkgroep (Guido, Jos en Guy) heeft 
een aantal onderdelen gebruiksklaar 
gemaakt. Is dit een goede start?
26 Vind je dat de invoering op vrijwillige basis 
zou moeten zijn?
27 Vind je inspraak bij de invoering 
noodzakelijk?
27a Heb je al inspraak gehad?
28 De beveiligde website wordt snel 
afgebouwd. Vind je dit een goede zaak?
29 Heb je suggesties voor het verdere 
invoertraject?
30 Algemene bedenkingen
Verwachtingen naar de inscholingen
Op de eerste inscholing wil ik…
31a … een volledig overzicht krijgen van alle 
mogelijkheden van het platform
31b … alleen het voor mij bruikbare leren
31c … veel oefentijd krijgen
31d … eventuele wijzigingen kunnen 
aanbrengen om het platform zo te maken 
dat ik mijn eigen weg erin terugvind.
31e … nog de volgende inhouden
32 Verwacht je nog volgende inscholingen?
32a Welke inhoud moeten die krijgen?  
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18 Bijlage 7: Het tweede bevragingsdocument 
Geachte collega
Eind augustus 2006 verzocht ik je om medewerking bij mijn onderzoek in het kader van de afstudeeropdracht aan de
Open Universiteit en dit naar aanleiding van de invoering van Labora bij de inspectie. Ik heb toen van jou geen ingevulde
vragenlijst ontvangen. Wellicht heb je gemerkt dat op Labora een verslag staat van de beginsituatie, zoals ik dat kon
opmaken met alle ontvangen antwoorden.
Omdat je ondertussen al enkele maanden Labora gebruikt, wil ik je vandaag opnieuw vragen om een reeks vragen te
beantwoorden. Mag ik erop rekenen dat je deze vragenlijst (eventueel maar gedeeltelijk) zou invullen?
Aangezien de gegevens, net zoals bij de eerste bevraging anoniem verwerkt worden, zal ik bij ontvangst van je inzending
een kleine mail terugsturen met een volgnummer waaronder ik je antwoorden zal verwerken.
Het is belangrijk voor het onderzoek dat ik eerlijke antwoorden krijg op de gestelde vragen. Voor mijn onderzoek is het
zeer belangrijk ook het standpunt te kennen van de personen die niet  aan de eerste bevraging hebben deelgenomen.
Graag kreeg ik je antwoorden als bijlage bij een mailtje terug tegen zondag 25 februari 2007 op volgend emailadres:
karel.vlieghe@telenet.be
Hartelijk dank bij voorbaat voor je bereidwillige medewerking.
Vriendelijke en collegiale groeten
K
In
arel Vlieghe
specteur Secundair Onderwijs  
 bevraging B (zie volgende bladzijden) met uitzondering 
van de identificatiegegevens37 bovenaan en de vragen 36 en 37 naar de motieven waarom de 
beginbevraging niet is ingediend. 
                                                
 
 
 
Bevraging A is volledig gelijk aan
 
37 De respondenten voor bevraging A hadden de keuze om het verwerkingsnummer van de beginbevraging in te 
geven of hun naam in te vullen indien ze dit nummer niet meer kenden. 
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Identificatiegegevens
Naam:
Geboortejaar:
Korps:
In dienst sedert (geen datum - alleen een jaartal)
36 Is er een reden waarom je de eerste bevraging niet hebt 
ingevuld?
37 zo ja, wil je die hier vermelden?
3a Hoe stond je aanvankelijk t
 nu t
egenover Labora?
3b Hoe sta je egenover Labora?
4 Was de inscholing (aug-sept) voldoende om de eerste 
toepassingen met Labora te gebruiken?
Commentaar bij de inscholingsessies: geef aan wat minder 
goed is/was, wat er onduidelijk is /was, wat verwarring schept
5 Heb je in de voorbije periode nog gebruik gemaakt van de 
handleiding ontvangen bij de inscholingsessies?
Zo ja, hoe frequent?
Commentaar bij de handleiding (geef aan wat minder goed is , 
wat er onduidelijk is, wat verwarring schept)
6 Heb je in de voorbije periode hulp nodig gehad m.b.t. het gebruik 
van Labora?
6a indien ja: 
ben je hulp gaan zoeken bij iemand van het inscholingsteam?
ben je hulp gaan zoeken bij een collega in het eigen korps (maar 
geen lid van het inscholingsteam)?
ben je  hulp gaan zoeken bij een collega uit een ander korps 
(geen lid van het inscholingsteam)?
7 Heb je iemand in de voorbije periode hulp gegeven m.b.t. het 
gebruik van Labora?
Zo ja, hoe frequent?
8 Heb je s inds het s tarten van Labora je ICT-kennis verhoogd?
8a zo ja: was dat door zelfs tudie
8b zo ja: was dat via een nascholingssessie
8c welk aspect?
MS Word
MS Excel
MS Access
MS Powerpoint
Internetgebruik
Programmeertalen
Andere (specificeer)
Gele cellen zoveel mogelijk invullen a.u.b.
In de groene cellen kan je een verklaring of commentaar geven.
Vragen met betrekking tot het invoertraject en jouw houding hiertegenover.
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10 Wat is je evaluatie over Labora in de voorbije maanden? 
Geef telkens een score op 10 (=zeer goed).
10a bereikbaarheid
Geef een verklaring
(zeker bij een beoordeling lager dan 5)
10b structuur
Geef een verklaring
(zeker bij een beoordeling lager dan 5)
10c gemak van terugvinden van wat je zoekt
Geef een verklaring
(zeker bij een beoordeling lager dan 5)
10d stabiliteit
Geef een verklaring
(zeker bij een beoordeling lager dan 5)
11 Is er in je wijze van werken iets gewijzigd ten opzichte van 
augustus 2006
11a i.v.m. back-up maken van bestanden?
Verklaring
11b i.v.m. werken met documenten n.a.v. een doorlichting?
Verklaring
11c i.v.m. de communicatie met collega's binnen een 
doorlichtingsteam?
Verklaring
11d i.v.m. de communicatie met collega's buiten een 
doorlichtingsteam?
Verklaring
11e i.v.m. de communicatie met de staf?
Verklaring
12 Betekent Labora op dit ogenblik al een meerwaarde voor jou?
Verklaring
13 Heb je op dit ogenblik nood aan verdere inscholing voor Labora?
Waarover?
14 Heb je op dit ogenblik nood aan bespreking van het gebruik van 
Labora?
Welke onderwerpen?
15 Is het voor jou duidelijk welke werkprocessen met behulp van 
Labora moeten gerealiseerd worden?
Verklaring
16 Is tijdens de inscholing duidelijk aangegeven voor welke 
deeltaken Labora zou gebruikt worden?
Verklaring
17 Is het voor jou duidelijk welke werkprocessen (voorlopig) 
ongewijzigd blijven door de invoering van Labora?
Verklaring
18 Bestaan er (volgens jou) duidelijke afspraken of procedures bij 
het samenwerken via Labora?
18a voor alle inspectieleden en medewerkers?
Verklaring
18b binnen jouw korps?
Verklaring
18c binnen doorlichtingteams?
Verklaring
19 Beschikt een doorlichtingsteam over een vrijheid van 
werkorganisatie met betrekking tot het gebruik van Labora?
Verklaring
20 Vind je dat er eenvormige werkprocedures voor het werken op 
Labora moeten vastgelegd worden?
Verklaring
In eerste instantie werd het geb ruik van Labora beperkt tot een aantal deeltaken.
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21 Is het voor jou duidelijk wie eigenaar is  van elk stukje informatie?
Verklaring
22 Kunnen de eigenaars volgens jou zien wie verantwoordelijk is  
voor elke wijziging die aangebracht is  in de informatie?
Verklaring
23 Is het voor jou duidelijk wie de structuur van Labora kan 
wijzigen?
Verklaring
24 Weet je bij wie je terecht kunt met vragen?
Verklaring
25 Zijn er door jou procedures gekend voor 
25a … het verwittigen aan de verantwoordelijke van de eigen Labora-
site van technische problemen?
25b … het communiceren naar alle gebruikers van technische 
problemen?
25c … het archiveren (verplaatsen naar een archiefstructuur met 
alleen leesrechten) van afgewerkte bestanden/mappen?
26 Zijn de afspraken die gemaakt zijn binnen de korpsen voor de 
communicatie "map naar Brussel" voldoende duidelijk en 
transparant?
Het vervolgtraject
27 Is het op dit ogenblik voor jou duidelijk welk vervolgtraject de 
invoering van Labora zal kennen?
Verklaring
28 Zijn er volgens jou al initiatieven om een groep "experts" op te 
leiden om het dagelijks onderhoud van Labora te waarborgen?
Verklaring
29 Is het voor jou duidelijk welke keuzes in de verschillende menu's 
van Labora (voorlopig) oningevuld zijn?
Verklaring
Het persoonlijk  geb ruik van Labora
30 Gebruik je Labora zoals aangeleerd bij de inscholingssessies?
Verklaring
30a (Alleen indien van toepassing)
Wat weerhoudt je om Labora te gebruiken?
31 Heb je problemen ondervonden bij de start?
Verklaring
31a (Alleen indien van toepassing)
Hoe heb je die problemen opgelost?
32 Wat zou je graag verbeterd zien?
33 Ben je tevreden met de opgezette s tructuur van Labora (de 
gelaagde indeling in mappen)?
Verklaring
33a (Alleen indien van toepassing)
Wat zou je daarin veranderd willen zien?
34 Geef twee aspecten die nu niet aanwezig zijn op Labora en die 
met het oog op je kerntaak volgens jou prioritair kunnen 
ondersteund worden met behulp van Labora.
35 Geef de twee belangrijkste elementen die je - s inds de invoering 
van Labora - als positief ervaart in de werking.
Ruimte voor algemene commentaar over Labora
Elke map en elk bestand wordt gemaakt door iemand (we noemen dit verder "de eigenaar").
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